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RESUMEN 
Este trabajo de investigación comprende el diseño de una propuesta de auditoria para el 
proceso de atención y gestión de PQRS de la Alcaldía Municipal de Ibagué tomando como 
marco de referencia ITIL en su ciclo de gestión de servicios. Se tomó como marco de referencia 
ITIL por ser el más cercano a la medición y mejora continua de la calidad de los servicios 
ofrecidos por este proceso, tanto desde la perspectiva de usuario como de la entidad. Esta 
propuesta fue desarrollada según la metodología mencionada, la cual va enfocada a le mejora 
continua del proceso y a al ciclo de vida de los servicios propuesto por ITIL. Inicialmente se 
realizó una recopilación general de toda la información referente a la entidad, al 
funcionamiento del proceso para así identificar las fallas en esos tiempos de respuestas. En un 
segundo lugar se analizó toda la información recopilada y así llegar a determinar esas posibles 
causas las cuales llegan a generar inconformidades. En un tercer lugar lo que se planteó hacer 
fue unas debidas recomendaciones para así poder llegar a la mejora continua del proceso de 
atención y gestión de PQRS eso si teniendo como método de referencia ITIL. 
Con el fin de poder fortalecer el trabajo y obtener más información y así poder hacer el 
debido análisis y las diferentes recomendaciones se realizaron una serie de entrevistas tanto a 
los usuarios la cual nos ayudaba a medir el nivel de satisfacción el cual tuvo dentro de la 
entidad al momento de ser atendido por los funcionaros que están en el proceso, como al 
personal adscrito de planta a la entidad en donde se medía el ambiente de control, la 
evaluación de riesgo dentro de la entidad y las actividades de control, con el fin de enfocarnos a 
la toma de evidencias para las debidas recomendaciones. 
Palabras claves: Auditoria, ITIL, Gestión, Servicios, PQRS. 
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ABSTRACT 
This research work includes the design of a proposed audit for the process of care and 
management of PQRS in the municipality of Ibague taking as framework ITIL service 
management cycle. It was taken as a reference framework ITIL for being closest to the 
measurement and continuous improvement of the quality of the services offered by this 
process, both from the perspective of the user and of the entity. This proposal was developed 
according to the above-mentioned methodology, which is focused to her continuous 
improvement process and to the life cycle of the services proposed by ITIL. Initially held a 
general compilation of all the information relating to the entity, the operation of the process to 
thus identify shortcomings in these response times. A second the information collected was 
analyzed and thus get to determine some possible causes that come to generate non-
conformities. In a third place which was raised to do was due recommendations in order thus to 
the continuous improvement of the process of care and management of PQRS that if having as 
ITIL reference method. 
In order to strengthen the work and more information and so we can make the due 
analysis and different recommendations were a series of interviews both users which helped us 
to measure the level of satisfaction which had within the in identity at the time of being served 
by the work we are in the process, as to staff attached to the entity where measuring the 
control environment, within the entity risk assessment and control activities, in order to focus 
to take d (e) evidence to the appropriate recommendations. 
Keywords: Auditing, ITIL, management, services, PQRS. 
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INTRODUCCIÓN 
El propósito del presente trabajo es la formulación de una propuesta de auditoría en 
donde se tiene pensado aplicar como marco de referencia la metodología ITIL en el modelo de 
atención y gestión de PQRS de la Alcaldía Municipal de Ibagué, con el propósito de fortalecer la 
relación con el usuario y así poder abrir espacios de cooperación y desarrollo entre las partes. 
Dentro de lo que se quiere verificar en términos técnicos la propuesta nos pretende 
mostrar los métodos prácticos de la investigación y las pruebas que se utilizaran para así poder 
obtener una evidencia necesaria para las fundamentaciones y conclusiones, así poder emplear 
un criterio o juicio eso según las circunstancias. Aplicando el conocimiento se podrá conocer los 
datos de la entidad a ser estudiada y poder prestar una mayor atención. Si las técnicas no se 
elegidas adecuadamente, la propuesta de auditoria no alcanzara las normas aceptadas de 
ejecución. 
En términos tecnológicos se tiene como objetivos promover y elevar la cultura del 
aprovechamiento en el uso de tecnologías de información en el proceso de estudio, 
constatando que se llevan a cabo las mejores prácticas y se sigan los procedimientos que 
aseguren la veracidad, confidencialidad, confiabilidad y disponibilidad de la información, 
garantizando de esta manera la prevención ante posibles contingencias que puedan impedir la 
continuidad del uso de esos recursos informáticos. 
El crecimiento en el uso de tecnologías de información en las entidades públicas se está 
convirtiendo en un factor importante para la toma de decisiones. Este desarrollo, tanto en 
funciones como en dificultad, sumado a la importancia que se le está dando, hace que sea 
necesario que el área de TI se convierta en un proveedor de servicios y que los gestionen 
correctamente. No se puede enfocar solo en tecnología, sino también en el usuario, en los 
procesos y en la entidad, tomando como marco de referencia ITIL a la propuesta de auditoria 
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que se quiere presentar. Esto trayendo una serie de beneficios como el incremento en la 
calidad del servicio, normalización de los procesos, satisfacción al usuario entre otros. Para 
poder llegar a implementar esta propuesta es importante tener el apoyo de los altos mandos de 
la entidad dueña del proceso.  
Inicialmente se plantean unas generalidades en donde se va a encontrar la línea de 
investigación a utilizar, allí mismo se descubrirá el planteamiento del problema en donde se 
tocara temas de cómo se encuentra las entidades públicas en temas de TI y que impacto 
generan estas tecnologías. Es aquí mismo donde tomaremos ciertos antecedentes de este 
problema según informes consultados en la página oficial de la Alcaldía Municipal de Ibagué del 
proceso de atención y gestión de PQRS realizados por la oficina de control interno. Así mismo 
se generara una pregunta de investigación, que variables tiene el problema.  
En donde se tiene considerado hacer el respectivo levantamiento de información, 
análisis de esa búsqueda y así mismo hacer las recomendaciones idóneas para poder aplicar la 
auditoria teniendo como metodología base ITIL la cual promueve todo lo relacionado a la 
gestión del servicio de TI y además cumplir los objetivos del proceso, el cual podrá interesar 
como elección para el avance de los tiempos de contestación para los usuarios. Además se 
incluye una justificación en donde se quiere contextualizar si existe la necesidad continua de 
ofrecer soluciones acertadas y confiable, aparte de eso se plantearan un objetivo general como 
los objetivos específicos a realizar dentro del proyecto de investigación. 
 
 
  
16 
 
1 GENERALIDADES  
1.1 LÍNEA DE INVESTIGACIÓN 
Por el contexto en el que se desarrolla este trabajo de investigación el cual parte más 
allá de la integración de las TIC en los procesos dentro de entidades como medio para producir 
y recibir información, se determina que la temática se relaciona con la línea de investigación 
“Software Inteligente y convergencia tecnológica” en donde se busca brindar a la entidad una 
recopilación de técnicas, mecanismos y herramientas, en donde se pueda evaluar los controles 
y la seguridad de las actuales y futuras implementaciones en el modelo. 
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
En el país las entidades del sector público de alguna manera buscan innovaciones a 
niveles de procesos. Las TI han concedido la elaboración de herramientas informáticas esto 
tomando una solución de optimizar los servicios prestados tanto a usuarios internos como 
externos para así poder mejorar la atención de la entidad. El efecto que la tecnología origina en 
los procesos precisa a las organizaciones a brindar una prestación de alta calidad ya que se hace 
necesaria para la entidad.   
Las entidades se encuentran en una expansión económica y tecnológica en donde la 
información y el conocimiento son factores relevantes para el desarrollo de su competitividad. 
Por tanto, para llegar a un conocimiento de calidad, las organizaciones deben asegurar que la 
información sea de calidad. Esto se logra contando con procesos que contengan un nivel de 
madurez suficiente para mantener la cadena de valor de información, de manera que sean 
acordes y soporten la estrategia competitiva de la entidad. 
De acuerdo al análisis que se realizó dentro de la entidad se identificó que se cuenta con 
insuficiente transparencia y bastante lentitud al momento de recepción de los pobladores, eso 
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por la falta de un sistema de apoyo y atención de servicios ajustados, que permitan a la entidad 
conservar un nivel de servicio recomendado en el manejo de TI. 
 El proceso de atención y gestión de las PQRS en dados casos suele no ingresa por donde 
correspondería ser su primer punto de entrada, como también muchas veces la PQRS es 
ingresada y dirigida a la dependencia que no corresponde, esto generando retrasos al momento 
de contestar la solicitud generada, lo cual genera insatisfacción en los usuarios. 
 Dentro del proceso también se identificó que los roles y responsabilidades no se 
encuentran bien estipulados originando que en muchos casos el equipo de trabajo responsable 
de esto realice actividades que no le corresponden dentro del proceso. 
1.2.1 Antecedentes del problema 
Según informe de seguimiento al proceso de atención y gestión de PQRS del municipio 
de Ibagué elaborado por la oficina de control interno para el periodo evaluado entre el 1 de 
enero y 30 de Junio de 2018 se evidencio que ingresaron 10.407 derechos de petición, en 
donde se contestaron en términos de la norma 4.181 (40%), 4.434 (43%) contestados fuera de 
términos, 258 (2%) sin contestar con términos de respuesta vigente y 1.534 (15%)  derechos de 
petición sin contestar con términos de respuesta vencido. Estos solo siendo la información 
correspondiente al aplicativo tecnológico llamado PISAMI desarrollado por la entidad. 
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Figura 1-1. Atención de PQRS del 01/01/2018 
 
1.2.2 Pregunta de investigación 
¿La implementación de un modelo de auditoría basado en la gestión de servicios, 
ayudaría a disminuir los tiempos en el proceso de atención y gestión de PQRS de la Alcaldía 
Municipal de Ibagué? 
1.2.3 Variables del problema  
Teniendo en cuenta el proceso de atención y gestión de PQRS dentro de la Alcaldía 
Municipal de Ibagué las variables que se tomaran en cuenta, para la realización del trabajo son 
las siguientes: 
1.2.3.1 Variables Dependientes 
 El talento humano de la entidad. 
 Áreas de la entidad involucradas en el proceso. 
 Plataforma. 
 Herramientas de Auditoria 
 
1.2.3.2 Variables Independientes 
 Población objetivo del proceso. 
 PQRS recibidas por parte de los usuarios. 
 Calidad del servicio. 
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1.2.3.3 Variables Intervinientes 
 Articulo 23 y 74 de la constitución Política 
 Artículo 32 del Decreto 2150 de 1995 
 Artículo 5, 6,7 del Código contencioso Administrativo 
 Ley 190 de 1995 
 Ley 962 de 2005 
 Ley 1437 de 2011 Art. 13 al 33 
 Decreto 1151 de 2008. 
 Ley 1712 de 2014 ley de Transparencia y del Derecho al Acceso de la 
Información. 
 
1.2.3.4 Variables cuantitativas 
 Numero de PQRS ingresadas. 
 Numero de PQRS contestadas. 
 Numero de PQRS sin contestar. 
 
1.2.3.5 Variables cualitativas 
 Respuesta Satisfactoria 
 Sin contestar. 
 Contestadas 
 
1.3 JUSTIFICACIÓN 
Cuando existe la exigencia permanente de ofrecer salidas pertinentes y confiables a los 
probables eventualidades que se presenten con los usuarios han comprometido a la entidad a 
poner en pericia un estándar para vigorizar los propósitos de la entidad, en donde se ha 
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concertado como marco de referencia para las funciones de área de Tecnología de Información 
TI, proporcionando perfeccionamiento de los procesos que den un valor adicionado y un avance 
notoria a sus servicios y herramientas informáticas. 
Con la adaptación que se hará al modelo que se planeará, se busca que la Alcaldía 
Municipal de Ibagué mejore el proceso de atención y gestión de PQRS, optimizando el nivel 
acostumbrado de funcionamiento del servicio y reduciendo el posible impacto negativo de la 
entidad de manera que la eficacia de servicio y disponibilidad se mantenga. 
Visto a partir del impacto económico, la entidad lograría economizar costos, entre 
menos incidentes se conciban, y los funcionarios obtendrán menos complicaciones en su labor 
asignada. El impacto visto a partir el punto ético y social beneficiaria a la entidad 
perfeccionando la satisfacción general de los usuarios y con respecto a los funcionarios podrán 
ser ubicados en las dependencias donde sea más necesario de sus servicios. 
Cabe resaltar que en relación al efecto académico este proyecto nos otorga poner en 
pericia los conocimientos estudiados en la universidad y así mismo hacer la aplicación de ITIL en 
el proceso de Atención y Gestión de PQRS. 
1.4 OBJETIVOS 
1.4.1 Objetivo general 
Generar una propuesta de auditoría para la Alcaldía Municipal de Ibagué aplicando 
como marco de referencia ITIL en el proceso de atención y gestión de PQRS. 
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1.4.2 Objetivos específicos 
 Recopilar información acerca de los procesos para identificar incidentes en los 
tiempos de respuesta. 
 Analizar los incidentes para determinar las posibles causas que generan las 
inconformidades. 
 Realizar recomendaciones para el avance del proceso de atención y gestión de 
PQRS tomando como marco ITIL. 
1.5 CRONOGRAMA 
1.6 PRESUPUESTO 
 
 
2 MARCOS DE REFERENCIA 
2.1 MARCO CONCEPTUAL 
2.1.1 PQRS  
Petición, Quejas, Reclamos y Solicitudes 
2.1.2 Impacto  
Determina la importancia del incidente dependiendo de cómo se afecta a los procesos, 
funciones del negocio y/o el número de usuarios, clientes afectados.  (Dirección de Recursos 
Fisicos, 2017, pág. 1)f 
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2.1.3 Petición  
Una petición es una solicitud presentada de manera verbal, escrita o a través de 
cualquier medio idóneo, para el intercambio de información interpuesta ante la Alcaldía 
Municipal de Ibagué, con el propósito de que se inicie o adelante una actuación administrativa 
respecto a un asunto de su competencia. (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 1) 
2.1.4 Sugerencia  
Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institución para el mejoramiento de 
los servicios de la entidad. (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 2) 
2.1.5 Queja  
Manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica 
o su representante con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la entidad. 
(Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 2) 
2.1.6 Reclamo  
Manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica 
sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las características de los servicios 
ofrecidos por la entidad. (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 3) 
2.1.7 Oportunidad  
Se refiere al termino establecido legalmente a las peticiones interpuestas por los 
ciudadanos, por regla general se acude al artículo 14 de la ley 1755 del 2015, el cual señala 
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quince (15) días (Hábiles), siguientes a la recepción de la petición para resolver y dar respuesta 
oportuna, sin perjuicio de aquellas que se encuentran sometidas a término especial. (Dirección 
de Recursos Fisicos, 2017, pág. 3) 
2.1.8 Incidente  
Cualquier evento que no es parte de la operación normal del servicio y el cual causa o 
puede causar la interrupción o la reducción de la calidad del servicio. (Dirección de Recursos 
Fisicos, 2017, pág. 3) 
 
2.1.9 Derecho de Petición  
El derecho de petición está consagrado dentro de la Constitución Política como un 
derecho fundamental, que otorga la posibilidad cierta y efectiva de toda persona para solicitar y 
presentar peticiones respetuosas ante las autoridades públicas o privadas, para que se 
pronuncien sobre determinado aspecto de interés general o particular, aclaren, modifiquen, 
revoquen o adicionen una decisión por ellas adoptada y suministren documentación o 
información, garantizando con ello, la efectividad de los mecanismos de participación 
democrática en cabeza del ciudadano y la protección de los derechos de información, 
participación política y libertad de expresión. Es por ello, que con el ejercicio y materialización 
de este derecho, el ciudadano podrá elegir de la autoridad, la resolución pronta y oportuna de 
su petición, completa y de fondo dentro de los términos previamente establecidos por la ley, y 
que finalmente que le sea notificado la decisión adoptada. (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, 
pág. 2) 
2.1.10 Derecho de petición de interés general  
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Se busca que la administración Municipal de Ibagué, adopte una decisión de carácter 
general de tipo económico, político, jurídico, social o administrativo, el cual va a influenciar a 
toda la comunidad Ibaguereña. La Administración Municipal resolverá o contestará los 
derechos de petición presentados con las formalidades exigidas por la ley. (Dirección de 
Recursos Fisicos, 2017, pág. 2) 
2.1.11 Derecho de petición en Interés Particular 
Se busca el reconocimiento de un derecho Subjetivo de una persona, el cual genera 
consecuencias jurídicas de carácter particular o concreto para el peticionario. (Dirección de 
Recursos Fisicos, 2017, pág. 2) 
2.1.12 Derecho de petición de Información 
 Permite y faculta al ciudadano para solicitar y obtener acceso a la información, 
relacionadas con actuaciones ejecutadas por la Administración Municipal, a consultar los 
documentos que esta posee y en particular a que se expida copia de ellos en los términos 
establecidos por ley. (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 2) 
2.1.13 Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas 
 Toda petición debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la 
finalidad u objeto de la petición esta se devolverá al interesado para que la corrija o aclare 
dentro de los diez (10) días siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivará la 
petición. En ningún caso se devolverán peticiones que se consideren inadecuadas o 
incompletas. Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podrá remitirse a las 
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se 
hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva petición se subsane. 
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(Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 4) 
2.1.14 Atención prioritaria de peticiones 
 Las autoridades darán atención prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un 
derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al 
peticionario, quien deberá probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del 
perjuicio invocado. Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro 
inminente la vida o la integridad del destinatario de la medida solicitada, la autoridad adoptará 
de inmediato las medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del 
trámite que deba darse a la petición. Si la petición la realiza un periodista, para el ejercicio de su 
actividad, se tramitará preferencialmente. (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 4) 
2.1.15 Respuesta a Fondo 
La decisión que resuelve el derecho de petición deberá ser sustancial, es decir, que sea 
suficiente al resolver materialmente la petición y satisfaga los requerimientos del solicitante, 
sin perjuicio de que la respuesta sea negativa a sus pretensiones, sin que se excluya la 
posibilidad de suministrar información adicional que se encuentre relacionada con la petición 
propuesta y además que sea congruente la respuesta dada con lo pedido en la petición hecha 
por el ciudadano. (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 3) 
2.1.16 Publicidad a la decisión al peticionario 
La notificación personal de la respuesta al interesado se constituye como una exigencia 
inherente al núcleo esencial del derecho de petición, de tal manera, que la Administración 
Municipal deberá necesariamente dar a conocer de manera motivada al peticionario la decisión 
que se adopte, sea favorable o desfavorable a sus pretensiones. 
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Cuando más de 10 personas formulen peticiones análogas de información de interés 
general o de consulta, la Administración deberá enviar respuesta a todos los que hayan 
radicado la petición, sin perjuicio de que la Administración pueda dar una única respuesta que 
publicara en un diario de amplia circulación o en la página web. (Dirección de Recursos Fisicos, 
2017, pág. 3) 
2.1.17 Peticiones incompletas y desistimiento tácito 
 En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una petición ya 
radicada está incompleta o que el peticionario deba realizar una gestión de trámite a su cargo, 
necesaria para adoptar una decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar sin oponerse 
a la ley, requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación 
para que la complete en el término máximo de un (1) mes. A partir del día siguiente en que el 
interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivará el término para resolver 
la petición. Se entenderá que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuación 
cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite 
prórroga hasta por un término igual. 
Vencidos los términos establecidos en este artículo, sin que el peticionario haya 
cumplido el requerimiento, la autoridad decretará el desistimiento y el archivo del expediente, 
mediante acto administrativo motivado, que se notificará personalmente, contra el cual 
únicamente procede recurso de reposición, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda 
ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales. (Dirección de Recursos 
Fisicos, 2017, pág. 4) 
2.1.18 Desistimiento Expreso 
 Los interesados podrán desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de 
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que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos 
legales, pero las autoridades podrán continuar de oficio la actuación si la consideran necesaria 
por razones de interés público; en tal caso expedirán resolución motivada. (Dirección de 
Recursos Fisicos, 2017, pág. 4) 
2.1.19 Prioridad 
 Secuencia en que un incidente necesita ser resuelto, basado en el impacto  (Dirección 
de Recursos Fisicos, 2017, pág. 1) 
2.1.20 Incidente de Seguridad 
 Identificación de uno o varios eventos no esperados que tengan probabilidad de 
comprometer la operación de negocio y que amenacen la integridad, disponibilidad o 
confidencialidad de la información.  (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 1) 
2.1.21 Escalamiento 
 Mecanismo que asiste a la resolución de una solicitud de servicio reasignándolo a un 
especialista o proveedor dependiendo el caso.  (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 1) 
2.2 MARCO TEÓRICO 
2.2.1 ITIL 
 Information Technology Infraestructure Library (ITIL, para este trabajo se utilizó la 
versión ITIL V3) es un conjunto de documentos donde se describen los procesos requeridos 
para la gestión eficiente y efectiva de los servicios de tecnologías de la información dentro de 
una organización. ITIL se basa en la calidad del servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los 
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procesos que cubren las actividades más importantes de las organizaciones; garantizando así 
los niveles de servicio establecidos entre la organización y sus usuarios. (OFFICE OF 
GOVERNMENT COMMERCE, 2007)  
El objetivo que persigue ITIL es diseminar las mejores prácticas en la gestión de servicios 
de tecnologías de información de forma sistemática y coherentemente. El planteo principal se 
basa en la calidad del servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos. ITIL es aplicable a 
todo tipo de organizaciones que proporcionan servicios, la estructura se basa en el ciclo de vida 
del servicio. (BAILEY, 2012) 
La gestión de servicios es mucho más que un conjunto de capacidades, también es una 
práctica profesional soportada por un extenso conjunto de conocimientos, experiencia y 
habilidades. A nivel mundial una gran comunidad de personas y organizaciones del sector 
público y privado promueven su crecimiento y madurez. La práctica de la gestión de servicios ha 
crecido con la adopción por parte de las organizaciones de TI de un servicio orientado a 
enfoque de la gestión de aplicaciones informáticas, infraestructura y procesos (VILCHES, 2010). 
Las soluciones a los problemas de las empresas y el apoyo a modelos de negocio, estrategia y 
operaciones son cada vez más en la forma de servicios. Servicio es un medio para poder 
entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los usuarios quieren conseguir sin 
asumir costes y riesgos específicos, los servicios mejoran el rendimiento y reducen el efecto de 
las limitaciones. 
ITIL se centra en:  
 Identificar las áreas de mejora en la organización de TI  
 Fijar prioridades en los planes de mejora de los servicios de forma 
consistente con las áreas de negocio  
 Evaluar la situación de los procesos de TI y su relación  
 Identificar tecnologías que faciliten el proceso.  
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 Identificar relaciones críticas entre procesos de TI y la provisión de 
servicio a clientes.  
 Entender los procesos y funciones, sus relaciones, beneficios y desafíos 
de la gestión de servicios de TI.  
 Entender cómo estos procesos contribuyen a hacer a la organización de 
TI más manejable. 
2.2.2 Funciones, Procesos y Roles 
ITIL efectúa una clara distinción entre funciones y procesos. Una función es una unidad 
especializada en la realización de una cierta actividad y es la responsable de su resultado, las 
funciones incorporan todos los recursos y capacidades necesarias para el correcto desarrollo de 
dicha actividad, las funciones tienen como principal objetivo dotar a las organizaciones de una 
estructura acorde con el principio de especialización, sin embargo, puede haber una falta de 
coordinación entre actividades. (BON, 2008, pág. 32) 
2.2.3 Ciclo de Vida del Servicio 
 
La arquitectura de ITIL se basa en el ciclo de vida del servicio y consiste de 5 disciplinas.  
a) Estrategia del servicio  
b) Diseño del servicio  
c) Transición del servicio  
d) Operación del servicio  
e) Mejora continua del servicio 
30 
 
 
a) Estrategia del servicio  
Esta fase es central al concepto de ciclo de vida del servicio y tiene como principal 
objetivo convertir la gestión de servicio en un activo estratégico, para conseguir este objetivo es 
imprescindible determinar en primera instancia qué servicios deben ser prestados y por qué 
han de ser prestados desde la perspectiva del cliente y el mercado (OFFICE OF 
GOVERNMENT COMMERCE, 2007) . Una correcta estrategia de servicio debe:  
 Servir de guía a la hora de establecer y priorizar objetivos y oportunidades. 
 Conocer el mercado y los servicios de la competencia.  
 Armonizar la oferta con la demanda de servicios.  
 Proponer servicios diferenciados que aporten valor añadido al cliente.  
 Gestionar los recursos y capacidades necesarios para prestar los servicios 
ofrecidos teniendo en cuenta los costes y riesgos asociados.  
 Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia de negocio.  
 Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.  
 Crear casos de negocio para justificar inversiones estratégicas.  
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 Una correcta implementación de la estrategia del servicio va más allá del ámbito 
puramente de TI y requiere un enfoque multidisciplinar que ayude a responder cuestiones tales 
como:  
 ¿Qué servicios debemos ofrecer?  
 ¿Cuál es su valor?  
 ¿Cuáles son nuestros clientes potenciales?  
 ¿Cuáles son los resultados esperados?  
 ¿Qué servicios son prioritarios?  
 ¿Qué inversiones son necesarias?  
 ¿Cuál es el retorno a la inversión o ROI (Return On Investment)?  
 ¿Qué servicios ya existen en el mercado que puedan representar una 
competencia directa?  
 ¿Cómo podemos diferenciarnos de la competencia?  
Los procesos asociados a esta fase son:  
 Gestión Financiera: responsable de garantizar la prestación de servicios 
con unos costes controlados y una correcta relación calidad-precio  
 Gestión del portafolio de servicios: responsable de la inversión en 
servicios nuevos y actualizados que ofrezcan el máximo valor al cliente 
minimizando a su vez los riesgos y costes asociados  
 Gestión de la demanda: responsable de la armonización de la oferta de 
los servicios ofrecidos con las demandas del mercado 
b) Diseño del servicio  
La principal misión de la fase de diseño de servicio, es la de diseñar nuevos servicios o 
modificar los ya existentes para su incorporación al catálogo de servicios y su paso al entorno 
de producción (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2007). Esta fase debe seguir las 
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directrices establecidas en la fase de la estrategia y debe a su vez colaborar con ella para que 
los servicios diseñados:  
 Se adecuen a las necesidades del mercado  
 Sean eficientes en costes rentables  
 Cumplan los estándares de calidad adoptados  
 Aporten valor a clientes y usuarios  
Una correcta implementación de diseño de servicio, debe ayudar a responder 
cuestiones como:  
 ¿Cuáles son los requisitos y necesidades de nuestros clientes?  
 ¿Cuáles son los recursos y capacidades necesarias para prestar los 
servicios propuestos?  
 ¿Los servicios son seguros, ofrecen la disponibilidad necesaria y se 
garantiza la continuidad del servicio?  
 ¿Son necesarias nuevas inversiones para prestar los servicios con los 
niveles de calidad propuestos?  
 ¿Están todos los agentes involucrados correctamente informados sobre 
los objetivos y alcance de los nuevos servicios o de las modificaciones a 
realizar en los ya existentes?  
 ¿Se necesita la colaboración de proveedores externos?  
Las funciones y procesos asociadas a la fase de diseño son:  
 Gestión del Catálogo de Servicios: responsable de crear y mantener un 
catálogo de servicios de la organización TI que incluya toda la información 
relevante: gestores, estatus, proveedores, etc.  
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 Gestión de Niveles de Servicio: responsable de acordar y garantizar los 
niveles de calidad de los servicios TI prestados.  
 Gestión de la Capacidad: responsable de garantizar que la organización TI 
dispone de la capacidad suficiente para prestar los servicios acordados  
 Gestión de la Disponibilidad: responsable de garantizar que se cumplan 
los niveles de disponibilidad acordados en los SLA.  
 Gestión de la Continuidad de los Servicios TI: responsable de establecer 
planes de contingencia que aseguren la continuidad del servicio en un 
tiempo predeterminado con el menor impacto posible en los servicios de 
carácter crítico.  
 Gestión de la Seguridad de la Información: responsable de establecer las 
políticas de integridad, confidencialidad y disponibilidad de la 
información.  
 Gestión de Proveedores: responsable de la relación con los proveedores. 
c) Transición del Servicio  
La misión de esta fase, es hacer que los productos y servicios definidos en la fase de 
diseño del servicio, se integren en el entorno de producción y sean accesibles para los clientes y 
usuarios autorizados (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2007). Sus principales objetivos se 
resumen en: 
 Supervisar y dar soporte a todo el proceso de cambio del nuevo (o 
modificado) servicio.  
 Garantizar que los nuevos servicios cumplen los requisitos y estándares 
de calidad estipulados en las fases de estrategia y diseño.  
 Minimizar los riesgos intrínsecos asociados al cambio reduciendo el 
posible impacto sobre los servicios ya existentes.  
 Mejorar la satisfacción del cliente respecto a los servicios prestados  
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 Comunicar el cambio a todos los agentes implicados  
Para cumplir adecuadamente estos objetivos es necesario que en esta fase:  
 Se planifique todo el proceso de cambio  
 Se creen los entornos de pruebas y preproducción necesarios  
 Se realicen todas las pruebas necesarias para asegurar la adecuación del 
nuevo servicio a los requisitos predefinidos  
 Se establezcan planes de roll-out (despliegue) y roll-back (retorno a la 
última versión estable).  
 
 Se cierre el proceso de cambio con una detallada revisión 
postimplementación.  
Las principales funciones y procesos asociados directamente a la Fase de Transición del 
Servicio son:  
 Planificación y soporte a la Transición: responsable de planificar y 
coordinar todo el proceso de transición asociado a la creación o 
modificación de los servicios TI.  
 Gestión de Cambios: responsable de supervisar y aprobar la introducción 
o modificación de los servicios prestados garantizando que todo el 
proceso ha sido convenientemente planificado, evaluado, probado, 
implementado y documentado.  
 Gestión de la Configuración y Activos del Servicio: responsable del 
registro y gestión de los elementos de configuración (CIs) y activos del 
servicio. Este proceso da soporte a prácticamente todos los aspectos de 
la Gestión del Servicio.  
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 Gestión de Entregas y Despliegues: Responsable de desarrollar, probar e 
implementar las nuevas versiones de los servicios según las directrices 
marcadas en la fase de Diseño del Servicio.  
 Validación y pruebas: responsable de garantizar que los servicios cumplen 
los requisitos preestablecidos antes de su paso al entorno de producción.  
 Evaluación: responsable de evaluar la calidad general de los servicios, su 
rentabilidad, su utilización, la percepción de sus usuarios, etcétera.  
 Gestión del Conocimiento: Gestiona toda la información relevante a la 
prestación de los servicios asegurando que esté disponible para los 
agentes implicados en su concepción, diseño, desarrollo, implementación 
y operación.  
d) Operación del Servicio  
La fase de operación de servicio es, sin duda, la más crítica entre todas. La percepción 
que los clientes y usuarios tengan de la calidad de los servicios prestados depende en última 
instancia de una correcta organización y coordinación de todos los agentes involucrados 
(OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2007). Los principales objetivos de la fase de operación 
de servicio incluyen:  
 Coordinar e implementar todos procesos, actividades y funciones 
necesarias para la prestación de los servicios acordados con los niveles de 
calidad aprobados  
 Dar soporte a todos los usuarios del servicio  
 Gestionar la infraestructura tecnológica necesaria para la prestación del 
servicio  
 Uno de los aspectos esenciales en la operación del servicio es la 
búsqueda de un equilibrio y capacidad de respuesta  
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Los principales procesos de esta fase son:  
 Gestión de Eventos: responsable por monitorear todos los eventos que 
acontezcan en la infraestructura TI con el objetivo de asegurar su 
correcto funcionamiento y ayudar a prever incidencias futuras  
 Gestión de Incidencias: responsable por registrar todas las incidencias 
que afecten a la calidad del servicio y restaurarlo a los niveles acordados 
de calidad en el más breve plazo posible  
 Petición de Servicios TI: responsable por gestionar las peticiones de 
usuarios y clientes que habitualmente requieran pequeños cambios en la 
prestación del servicio  
 Gestión de Problemas: responsable por analizar y ofrecer soluciones a 
aquellos incidentes que por su frecuencia o impacto degradan la calidad 
del servicio.  
 Gestión de Acceso a los Servicios de TI: responsable por garantizar que 
sólo las personas con los permisos adecuados puedan acceder a la 
información de carácter restringido. 
e)  Mejora Continua del Servicio 
En la actualidad se exigen continuos cambios y éstos deben tener un solo objetivo en la 
gestión de servicios de TI: ofrecer mejores servicios adaptados a las siempre cambiantes 
necesidades de nuestros clientes y todo ello mediante procesos internos optimizados que 
permitan mayores retornos a la inversión y mayor satisfacción del cliente. Este objetivo de 
mejora solo se puede alcanzar mediante la continua monitorización y medición de todas las 
actividades y procesos involucrados en la prestación de los servicios de TI.  
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Los principales objetivos de esa fase se resumen en:  
 Recomendar mejoras para todos los procesos y actividades involucrados en la 
gestión y prestación de los servicios de TI.  
 Monitorear y analizar los parámetros de seguimiento de niveles de servicio y 
contrastarlos con los SLAs en vigor.  
 Proponer mejoras que aumenten el ROI y VOI asociados a los servicios de TI.  
 Dar soporte a la fase de estrategia y diseño para la definición de nuevos servicios 
y procesos asociados a los mismos.  
Los principales procesos asociados directamente a la fase de mejora del servicio son:  
 Proceso de Mejora: es un proceso que consta de 7 pasos que describen como se 
debe medir la calidad y rendimiento de los procesos para generar los informes 
adecuados que permitan la creación de in plan de mejora del servicio (SIP).  
 Informes de Servicio de TI: es el responsable de la generación de los informes 
que permitan evaluar los servicios ofrecidos y los resultados de las mejoras 
propuestas 
Derecho de petición: El derecho de petición está consagrado dentro de la Constitución 
Política como un derecho fundamental, que otorga la posibilidad cierta y efectiva de toda 
persona para solicitar y presentar peticiones respetuosas ante las autoridades públicas o 
privadas, para que se pronuncien sobre determinado aspecto de interés general o particular, 
aclaren, modifiquen, revoquen o adicionen una decisión por ellas adoptada y suministren 
documentación o información, garantizando con ello, la efectividad de los mecanismos de 
participación democrática en cabeza del ciudadano y la protección de los derechos de 
información, participación política y libertad de expresión. Es por ello, que, con el ejercicio y 
materialización de este derecho, el ciudadano podrá elegir de la autoridad, la resolución pronta 
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y oportuna de su petición, completa y de fondo dentro de los términos previamente 
establecidos por la ley, y que finalmente que le sea notificado la decisión adoptada. (Dirección 
de Recursos Fisicos, 2017, pág. 2) 
Derecho de petición de interés general: Se busca que la administración Municipal de 
Ibagué, adopte una decisión de carácter general de tipo económico, político, jurídico, social o 
administrativo, el cual va a influenciar a toda la comunidad Ibaguereña. La Administración 
Municipal resolverá o contestará los derechos de petición presentados con las formalidades 
exigidas por la ley. (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 2) 
Derecho de petición en interés particular: Se busca el reconocimiento de un derecho 
Subjetivo de una persona, el cual genera consecuencias jurídicas de carácter particular o 
concreto para el peticionario. (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 2) 
Derecho de petición de información: Permite y faculta al ciudadano para solicitar y 
obtener acceso a la información, relacionadas con actuaciones ejecutadas por la Administración 
Municipal, a consultar los documentos que esta posee y en particular a que se expida copia de 
ellos en los términos establecidos por ley. (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 2) 
Derechos de petición de consultas: Permite al ciudadano formular consultas ante los 
funcionarios de la Administración Municipal en relación con los asuntos y competencias a su 
cargo, a lo cual la autoridad administrativa deberá emitir un concepto, el cual no tendrá fuerza 
vinculante, ni necesariamente será susceptible de producir efectos jurídicos. (Dirección de 
Recursos Fisicos, 2017, pág. 2) 
Seguimiento a la petición: Consiste en la verificación permanente y oportuna de las 
respuestas dadas por la Administración Municipal a las peticiones formuladas por los 
ciudadanos, procurando que aquellas sean atendidas y resueltas dentro de los términos 
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establecidos por la ley y que su respuesta guarde concordancia con el objeto mismo de la 
petición, y por otro lado, tratándose de quejas sugerencias y reclamos, se deberá verificar 
además los actos ejecutados por la Administración que permitan satisfacer y mejorar las 
inconformidades consagradas dentro de la solicitud a cerca del funcionamiento de la entidad y 
el desempeño de sus funcionarios. (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 3) 
Respuesta a fondo: la decisión que resuelve el derecho de petición deberá ser 
sustancial, es decir, que sea suficiente al resolver materialmente la petición y satisfaga los 
requerimientos del solicitante, sin perjuicio de que la respuesta sea negativa a sus 
pretensiones, sin que se excluya la posibilidad de suministrar información adicional que se 
encuentre relacionada con la petición propuesta y además que sea congruente la respuesta 
dada con lo pedido en la petición hecha por el ciudadano. (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, 
pág. 3)  
Publicidad a la decisión al peticionario: la notificación personal de la respuesta al 
interesado se constituye como una exigencia inherente al núcleo esencial del derecho de 
petición, de tal manera, que la Administración Municipal deberá necesariamente dar a conocer 
de manera motivada al peticionario la decisión que se adopte, sea favorable o desfavorable a 
sus pretensiones. Cuando más de 10 personas formulen peticiones análogas de información de 
interés general o de consulta, la Administración deberá enviar respuesta a todos los que hayan 
radicado la petición, sin perjuicio de que la Administración pueda dar una única respuesta que 
publicara en un diario de amplia circulación o en la página web.  (Dirección de Recursos Fisicos, 
2017, pág. 1) 
Peticiones incompletas y desistimiento tácito: En virtud del principio de eficacia, 
cuando la autoridad constate que una petición ya radicada está incompleta o que el 
peticionario deba realizar una gestión de trámite a su cargo, necesaria para adoptar una 
decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar sin oponerse a la ley, requerirá al 
peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para que la complete 
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en el término máximo de un (1) mes. A partir del día siguiente en que el interesado aporte los 
documentos o informes requeridos, se reactivará el término para resolver la petición. Se 
entenderá que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuación cuando no satisfaga 
el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prórroga hasta por un 
término igual. Vencidos los términos establecidos en este artículo, sin que el peticionario haya 
cumplido el requerimiento, la autoridad decretará el desistimiento y el archivo del expediente, 
mediante acto administrativo motivado, que se notificará personalmente, contra el cual 
únicamente procede recurso de reposición, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda 
ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.  (Dirección de Recursos 
Fisicos, 2017, pág. 1) 
Desistimiento expreso: Los interesados podrán desistir en cualquier tiempo de sus 
peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el 
lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podrán continuar de oficio la actuación si la 
consideran necesaria por razones de interés público; en tal caso expedirán resolución motivada.  
(Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 1) 
Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas: Toda petición debe ser respetuosa so 
pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la petición esta se 
devolverá al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) días siguientes. En 
caso de no corregirse o aclararse, se archivará la petición. En ningún caso se devolverán 
peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas. Respecto de peticiones reiterativas ya 
resueltas, la autoridad podrá remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de 
derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, 
siempre que en la nueva petición se subsane.  (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 1) 
Atención prioritaria de peticiones: Las autoridades darán atención prioritaria a las 
peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para 
evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien deberá probar sumariamente la 
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titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado. Cuando por razones de salud o de 
seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del destinatario de la 
medida solicitada, la autoridad adoptará de inmediato las medidas de urgencia necesarias para 
conjurar dicho peligro, sin perjuicio del trámite que deba darse a la petición. Si la petición la 
realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitará preferencialmente.  
(Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 1) 
Incidente de Seguridad: Identificación de uno o varios eventos no esperados que tengan 
probabilidad de comprometer la operación de negocio y que amenacen la integridad, 
disponibilidad o confidencialidad de la información.  (Dirección de Recursos Fisicos, 2017, pág. 
1) 
2.3 MARCO JURÍDICO 
2.3.1 Constitución Política De Colombia 
Artículo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las 
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolución. El 
legislador podrá reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los 
derechos fundamentales. 
Artículo 74. Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos públicos 
salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable. 
2.3.2 Ley 1755 de 2015 (junio 30)  
Artículo 13. Objeto y modalidades del derecho de petición ante autoridades. <Artículo 
CONDICIONALMENTE exequible> Toda persona tiene derecho a presentar peticiones 
respetuosas a las autoridades, en los términos señalados en este código, por motivos de interés 
general o particular, y a obtener pronta resolución completa y de fondo sobre la misma. 
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2.3.3 Código Contencioso Administrativo 
ARTICULO 5o. PETICIONES ESCRITAS Y VERBALES. Toda persona podrá hacer peticiones 
respetuosas a las autoridades, verbalmente o por escrito, a través de cualquier medio. 
ARTICULO 6o. TERMINO PARA RESOLVER. Las peticiones se resolverán o contestarán 
dentro de los quince (15) días siguientes a la fecha de su recibo. Cuando no fuere posible 
resolver o contestar la petición en dicho plazo, se deberá informar así al interesado, expresando 
los motivos de la demora y señalando a la vez la fecha en que se resolverá o dará respuesta. 
ARTICULO 7o. DESATENCIÓN DE LAS PETICIONES. La falta de atención a las peticiones 
de que trata este capítulo, la inobservancia de los principios consagrados en el artículo 3o. y la 
de los términos para resolver o contestar, constituirán causal de mala conducta para el 
funcionario y darán lugar a las sanciones correspondientes. 
2.3.4 Ley 1712 de 2014 ley de Transparencia y del Derecho al Acceso de la Información 
Artículo 1°. Objeto. El objeto de la presente ley es regular el derecho de acceso a la 
información pública, los procedimientos para el ejercicio y garantía del derecho y las 
excepciones a la publicidad de información. 
 
2.3.5 Seguimiento a la gestión de la información 
Artículo 52 Informes de solicitudes de acceso a información. De conformidad con lo 
establecido en el literal h) del artículo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberán 
publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto 
de las solicitudes de acceso a información pública, el informe debe discriminar la siguiente 
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información mínima:   
(1) El número de solicitudes recibidas.   
 
(2) El número de solicitudes que fueron trasladadas a otra institución.   
 
(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.   
 
(4) El número de solicitudes en las que se negó el acceso a la información.   
El informe sobre solicitudes de acceso a información estará a disposición del público en 
los términos establecidos en el artículo 4° del presente decreto.   
Parágrafo 1°. Los sujetos obligados de la Ley 1712 de 2014, que también son sujetos de 
la Ley 190 de 1995, podrán incluir los informes de solicitudes de acceso a la información a que 
se refiere el presente artículo, en los informes de que trata el artículo 54 de la Ley 190 de 1995.   
Parágrafo 2°. El primer informe de solicitudes de acceso a la información deberá 
publicarse seis meses después de la expedición del presente decreto, para el caso de los sujetos 
obligados del orden nacional; los entes territoriales deberán hacerlo 6 meses después de la 
entrada en vigencia de la Ley 1712 de 2014. 
2.3.6 Ley 1437 de 2011 Enero 18 
Artículo 13. Objeto y modalidades del derecho de petición ante autoridades. Toda 
persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos 
señalados en este Código, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta 
resolución.  
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  Toda actuación que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del 
derecho de petición consagrado en el artículo 23 de la Constitución Política, sin que sea 
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podrá solicitar el reconocimiento 
de un derecho o que se resuelva una situación jurídica, que se le preste un servicio, pedir 
información, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, 
denuncias y reclamos e interponer recursos.   
El ejercicio del derecho de petición es gratuito y puede realizarse sin necesidad de 
representación a través de abogado. 
Artículo 15. Presentación y radicación de peticiones. Las peticiones podrán presentarse 
verbalmente o por escrito, y a través de cualquier medio idóneo para la comunicación o 
transferencia de datos. Los recursos se presentarán conforme a las normas especiales de este 
Código.   
Cuando una petición no se acompañe de los documentos e informaciones requeridos 
por la ley, en el acto de recibo la autoridad deberá indicar al peticionario los que falten. Si este 
insiste en que se radique, así se hará dejando constancia de los requisitos o documentos 
faltantes.   
Si quien presenta una petición verbal pide constancia de haberla presentado, el 
funcionario la expedirá en forma sucinta.   
Las autoridades podrán exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y pondrán 
a disposición de los interesados, sin costo, a menos que una ley expresamente señale lo 
contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su diligenciamiento. En 
todo caso, los peticionarios no quedarán impedidos para aportar o formular con su petición 
argumentos, pruebas o documentos adicionales que los formularios por su diseño no 
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contemplen, sin que por su utilización las autoridades queden relevadas del deber de resolver 
sobre todos los aspectos y pruebas que les sean planteados o presentados más allá del 
contenido de dichos formularios.   
A la petición escrita se podrá acompañar una copia que, autenticada por el funcionario 
respectivo con anotación de la fecha y hora de su presentación, y del número y clase de los 
documentos anexos, tendrá el mismo valor legal del original y se devolverá al interesado. Esta 
autenticación no causará costo alguno al peticionario. 
Artículo 25. Rechazo de las peticiones de información por motivo de reserva. Toda 
decisión que rechace la petición de informaciones o documentos será motivada, indicará en 
forma precisa las disposiciones legales pertinentes y deberá notificarse al peticionario. Contra la 
decisión que rechace la petición de informaciones o documentos por motivos de reserva legal, 
no procede recurso alguno, salvo lo previsto en el artículo siguiente.  
La restricción por reserva legal no se extenderá a otras piezas del respectivo expediente 
o actuación que no estén cubiertas por ella. (LEY 1437 DE 2011, 2011) 
2.3.7 Decreto 1151 de 2008 
Establece la obligación de implementar la estrategia de Gobierno en línea. (Decreto 
1151 de 2008, 2008) 
2.3.8 Decreto <Ley> 19 de 2012  
ARTÍCULO 1. OBJETIVO GENERAL. Los trámites, los procedimientos y las regulaciones 
administrativas tienen por finalidad proteger y garantizar la efectividad de los derechos de las 
personas naturales y jurídicas ante las autoridades y facilitar las relaciones de los particulares 
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con estas como usuarias o destinatarias de sus servicios de conformidad con los principios y 
reglas previstos en la Constitución Política y en la ley. 
En tal virtud, el presente decreto tiene por objeto suprimir o reformar los trámites, 
procedimientos y regulaciones innecesarios existentes en la Administración Pública, con el fin 
de facilitar la actividad de las personas naturales y jurídicas ante las autoridades, contribuir a la 
eficiencia y eficacia de éstas y desarrollar los principios constitucionales que la rigen. (DECRETO 
19 DE 2012, 2012) 
2.3.9 Ley 734 2002 
Artículo 34. Deberes. Son deberes de todo servidor público: 
19. Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad, así como los internos 
sobre el trámite del derecho de petición. 
 
2.4 MARCO GEOGRÁFICO 
El proyecto se desarrollará en la ciudad de Ibagué, en la Alcaldía Municipal de Ibagué, la 
cual está ubicada en la Calle 9 N° 2 – 59, Palacio Municipal, Ibagué, lugar donde se encuentra la 
oficina central de correspondencia por donde ingresan la mayoría de PQRS. 
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Figura 2-1 Ubicación de la Alcaldía Municipal de Ibagué (Palacio Municipal) 
 
2.5 MARCO DEMOGRÁFICO 
En el desarrollo de este proyecto, se observó que el tipo de población relacionada o 
involucrada son todos los pobladores de la ciudad de Ibagué tanto de la zona urbana como los 
de la zona rural.  
Se apreció que en el año 2017 Ibagué conto con una población de 564.076 habitantes, 
de los cuales 533.351 personas residen en la cabecera municipal (95%) y en el sector rural 
residen 30.725 personas (5%) esto según el DANE. 
Dentro de las proyecciones de población demuestran que para el 2017 el 51.44% de los 
habitantes son mujeres (287.445) mientras que el 48.56% son hombres (271.360). 
El 37.63% de la población de Ibagué se encuentra entre los 29 y los 59 años (adultez), 
seguido de la población entre los 18 y los 28 años (jóvenes), con un 19.05%.  
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Estructura poblacional según ciclo vital, 2017 
 
Figura 3-1 Fuente: Proyecciones de población DANE 
2.6 ESTADO DEL ARTE 
En la actualidad muchas entidades del sector público, manejan Tecnologías de la 
Información (TI) para sus procesos y procedimientos en la gestión de incidentes, por esto se 
busca que los tiempos de respuesta y la solución de dichos incidentes sean lo más rápido y 
eficiente posible, esto para optimizar recursos y el talento humano de la entidad. Muchas de 
estas entidades u organizaciones han utilizado estándares internacionales y marcos de 
referencia para el mayor aprovechamiento de estos recursos. 
En el año 2009 en Quito Ecuador, una estudiante de la universidad pública EPN (Escuela 
Politécnica Nacional) realizó una propuesta para la mejora del proceso de Incidentes en una red 
Telecomunicaciones, basado en las mejores prácticas de ITIL (Information Technology 
Infrastructure Library). Este caso fue aplicado para la empresa Telefónica Ecuador. Por medio 
de estas mejores prácticas permitió a la empresa optimizar los recursos disponibles, mejorando 
la productividad y principalmente la satisfacción de los usuarios. También ayudo a identificar 
que actividades realmente agregan valor al proceso y a diseñar subprocesos realmente 
efectivos.  (Lopez, 2009) 
Otra de las investigaciones la elaboro una estudiante de la universidad pública USB 
(Universidad Simón Bolívar) en Caracas Venezuela. Tenía como objetivo mejorar el proceso de 
49 
 
Gestión de Incidentes del Services Desk de Mercantil Seguros, donde busco minimizar los 
tiempos de respuesta y aumentar la eficiencia y rentabilidad del mismo. Definió en primera 
instancia que actividades se realizaba en el gestor de incidentes, al igual que la medición de 
variables vitales para determinar el rendimiento, identificando las actividades que son críticas 
en donde se generan demora. Se realizaron encuestas y entrevistas a los especialistas del 
departamento, que permitieron conocer porque se generaba estas demoras en la solución de 
los Incidentes presentados por los clientes. (Silva, 2010) 
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3 METODOLOGÍA 
3.1 FASES DEL TRABAJO DE GRADO 
La metodología va contener las fases siguientes: Fase de inicio, fase de planeación, fase 
de ejecución y fase de cierre. En la primera ciclo se diseñan los objetivos del plan y se averigua 
una enunciación de los conceptos importantes, dentro del segundo ciclo se instituyen tiempos, 
temas a trabajar y desarrollar, para el desarrollo de la tercera etapa en el cual se va a consolidar 
el proceso de las acciones para efectuar los objetivos, se investigará sobre las metodologías 
para la gestión de servicios tomando como marco de referencia ITIL. La etapa final conveniente 
al cierre donde se investigan los resultados conseguidos para la creación final de la propuesta. 
3.2 INSTRUMENTOS O HERRAMIENTAS UTILIZADAS 
3.2.1 Análisis De Documentos 
El análisis de documentos es la técnica de investigación donde se debe encontrar la 
información necesaria para comenzar la investigación. Dentro de esos documentos se puede 
recopilar toda la información de cómo es el funcionamiento del proceso de atención y gestión 
de PQRS. 
Este documento, es un soporte en elemento electrónico o papel, en donde se tiene una 
serie de datos incluidos en orden determinado, sobre un lema específico, esos datos tienen de 
alguna forma un sentido simbólico, el cual puede ser obtenido de ellos. Estos documentos 
pueden traer algo de contenido expresivo y un contenido instrumental. 
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3.2.2 Entrevistas 
La entrevista es un intercambio de ideas, opiniones mediante una conversación que se 
da entre una, dos o más personas en donde se tiene asignada persona llamada entrevistador 
para preguntar, dentro de la charla se dialoga en pos de una cuestión determinada u planteada 
por el profesional.  
Una entrevista puede llegar a ser recíproca, en donde la persona entrevistador utiliza 
una técnica de recolección mediante una interrogación estructurada o una conversación 
totalmente libre; en estos dos casos se hace amable utilizar un formulario o esquema con 
preguntas o cuestiones para así poder enfocar la charla que va a servir de guía.  
Para la formulación de las encuestas, se tuvieron en cuenta varios parámetros que 
permitieran conocer el manejo del proceso de atención y gestión de PQRS. En donde se busca 
identificar si al momento de contestar las peticiones se hacen de una manera oportuna, ágil o si 
existe algún problema o incidente en la continuidad del servicio. 
 3.2.3 Cuestionarios 
El cuestionario es una técnica que utiliza un instrumento o formulario impreso, el cual 
tiene un costo relativamente bajo, en donde se puede contar con mayor capacidad de 
proporcionar información y de una misma forma poder obtener con facilidad datos. Alguna 
desventaja mi notaria es que se puede ver una variación en el grado de completar el 
cuestionario. 
Es un instrumento fundamental en donde se puede lograr datos de tipo cualitativo, 
según la metodología seleccionada, encaminado a almacenar, procesar y analizar información 
sobre esos hechos más notables de la entidad y/o población acordada, este tendrá un tipo de 
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diligenciamiento personal y unitario. 
Entre los cuestionarios a tramitar se tienen:  
o Cuestionario 1: – Ambiente de Control  
o Cuestionario 2 – Evaluación de Riesgos  
o Cuestionario 3 – Actividades de Control 
3.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
Las muestras están clasificadas en dos tipos: probabilísticas y no probabilísticas según 
[Sampieri, R.; Fernández, C.; Baptista, 2014], para el desarrollo de esta investigación se utilizó 
una muestra probabilística. Las muestras probabilísticas de acuerdo a [Sampieri, R.; Fernández, 
C.; Baptista, 2014] son aquellas en donde todos los elementos o personas que conforman la 
población tienen oportunidad de ser tomadas en cuenta. Este tipo de muestras probabilísticas 
van de acuerdo al tipo de estudio que se seleccionó para la investigación.  
Según la norma ISO 19011 el muestreo probabilístico debe ir acorde a los objetivos de la 
auditoría, al elegir este tipo de muestreo la norma específica que se debe tener en cuenta el 
tamaño de la organización, el tamaño del grupo de auditores, el tiempo destinado a la auditoría 
así mismo se deberá describir a la población de la cual se desea obtener una muestra, criterios, 
número de muestras y resultados obtenidos.  
Teniendo en cuenta lo antes mencionado, dado que el objeto de la auditoría propuesta 
es de cumplimiento se tomará como población el personal que labora en las diferentes áreas 
profesionales de la Alcaldía Municipal de Ibagué. 
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Para obtener el número de la muestra se utilizó la siguiente fórmula propuesta por 
(Spiegel & Stephens, 2009). 
 
En donde: 
𝑛 = es el tamaño de la muestra poblacional a obtener. 
𝑁 = es el tamaño de la población total. 
𝛿 = Representa la desviación estándar de la población. En caso de desconocer este dato 
es común utilizar un valor constate que equivale a 0.5. 
𝑍 = es el valor obtenido mediante niveles de confianza. Su valor es una constante, por lo 
general se tienen dos valores dependiendo el grado de confianza que se desee siendo 99% el 
valor más alto (este valor equivale a 2.58) y 95% (1.96) el valor mínimo aceptado para 
considerar la investigación como confiable. 
ℯ = representa el límite aceptable de error muestral, generalmente va del 1% (0.01) al 
9% (0.09), siendo 5% (0.5) el valor estándar usado en las investigaciones 
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MUESTRA PROBABILISTA PARA POBLACIÓN DE IBAGUÉ 
𝑛 =
2.582  0.52  564.076
0.52(564.076 − 1)2.582  0.52
 
Margen: 10% 
Nivel de confianza: 99% 
Población: 564.076 
Tamaño de muestra: 5 
MUESTRA PROBABILISTA PARA LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDÍA MUNICIPAL DE 
IBAGUÉ 
𝑛 =
2.582 0.52 300
0.52(300 − 1)2.582  0.52
 
Margen: 10% 
Nivel de confianza: 99% 
Población: 300 
Tamaño de muestra: 5 
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3.4 ALCANCES Y LIMITACIONES 
ALCANCE: 
Este trabajo pretende mejorar el proceso de atención y gestión de servicios de la 
Alcaldía de Ibagué, entregando una propuesta que se ajuste al contexto de la entidad. Dentro 
de esta propuesta se tendrán como usuarios a toda la población ibaguereña tanto del sector 
rural como el urbano que requiere utilizar este servicio ofrecido por la Alcaldía. 
LIMITACIONES: 
Dentro de las limitaciones se encontró que no se cuenta con el recurso humano 
necesario, como tampoco el tecnológico, de igual forma con la falta de información suficiente 
para la realización del proyecto. 
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4 RECOLECCIÓN DE DATOS 
Para poder realizar una buena recolección de datos del proceso de atención y gestión de 
PQRS se identificaron como instrumentos a utilizar las entrevistas y cuestionarios; las 
entrevistas se aplicarán con el fin de medir primero que todo los niveles de satisfacción que 
tienen los usuarios al momento de recibir respuesta de sus peticiones como también la 
atención recibida al momento de la radicación de la petición. 
Los cuestionarios serán aplicados a los funcionarios que son los encargados de 
responder dichas peticiones hechas por los pobladores de la ciudad de Ibagué, estos con el fin 
de poder medir aspectos como el ambiente de control en donde se destacan cosas como la 
difusión de la misión, visión y valores de la entidad, también el reconocimiento de los objetivos 
estratégicos con respecto a la misión de la entidad; de igual forma se aplicara algo con conexión 
a la evaluación de riesgos en donde se quiere identificar o medir si se tiene una cultura para la 
administración de riesgos, como también reconocer que tan involucrados se encuentran los 
funcionarios al momento de las responsabilidades con los procesos; y por último se tomara 
como referencia todo lo concerniente a las actividades de control, en donde se pretende medir 
u observar que tanta implementación de controles se tienen sobre el proceso, que tanta 
documentación se posee sobre esos controles, si se cuentan con procedimientos para los 
planes de contingencia y recuperación de desastres. 
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5 DESARROLLO DE LA PROPUESTA 
El modelo propuesto de auditoría, se basa tomando como marco ITIL y estará soportado 
en las buenas prácticas aplicando la gestión de servicios. 
La iniciativa implica cambios tecnológicos y de organización, para lo cual el apoyo que 
presta el máximo responsable de la entidad es esencial para poder aprovechar el modelo 
planteado. 
La implementación y pruebas al modelo se ejecutarán con las herramientas obtenidas, 
lo cual permitirán dedicar parte del modelo de Gestión de Servicios sugerido y así poder lograr 
indicadores que reconozcan analizar los resultados obtenidos por la proposición. 
En medio de la implementación se mostraron cambios en las diferentes dependencias 
involucradas dentro el proceso lo cual afectaron el estudio, teniendo que ingresar nuevas 
personas en la puesta en marco de la propuesta de auditoría tomando como referencia ITIL en 
su módulo de Gestión de Servicios; pero teniendo como base poder superar estos cambios con 
la mayor satisfacción gracias al nuevo personal que se adecuo de la mejor manera al proceso 
Cabe aclarar que en el inicio del modelo se aplicó en modo piloto en la entidad para 
evaluar el posible impacto organizacional en el mismo, para que consecutivamente el área 
implicada pase a la etapa de reorganización. 
Como resultado de todos estos cambios se hicieron obligatorios ajustes acelerados de la 
forma como se decide y se suministra información para la toma de decisiones en todos los 
ámbitos que el área de TI apoya en la entidad. En este contexto, la entidad debe contar con una 
adecuada Gestión de los Servicios de TI, claves para la Gobernabilidad de TI, porque se integran 
a los objetivos de la entidad y por otro lado, sin los procesos de ITIL, los indicadores y controles 
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no serían confiables. 
Sin embargo, en la actualidad, existen algunas debilidades en las pequeñas áreas de TI 
de las organizaciones y especialmente en aquellas cuya actividad principal no es el desarrollo de 
software, y en el caso específico de esta propuesta, la Alcaldía Municipal de Ibagué, teniendo 
en cuenta que la función del área de TI se centra en el mantenimiento de sistemas de 
información, soporte al usuario final, automatización de procesos, administración de equipos 
de cómputo, entre otros, que aunque importantes, no siempre están alineados con los 
objetivos y lineamientos de la organización a mediano y corto plazo. 
 
Figura 4-1 Componentes claves de ITIL: Procesos, Personas y Tecnología 
 
Con base en el desarrollo del trabajo realizado, se presenta una propuesta de auditoría 
tomando como modelo la Gestión de Servicios de TI basado en ITIL, con el objetivo de contar 
con las estructuras (políticas, procedimientos y recursos) que aseguren que el proceso actué 
según las estrategias del negocio y cuyo proceso se basa en una perspectiva de mejores 
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prácticas, necesarias para la correcta gestión de servicio de TI, prestación de servicios de TI de 
una manera eficaz y eficiente. 
Este modelo tiene como principio fundamental el proceso de Atención y Gestión de 
PQRS, cuyo objetivo principal es proveer una gestión de servicios de TI que incluya políticas y 
trabajando como marco de referencia, de tal forma de hacer posible una efectiva gestión e 
implementación de todos los servicios del proceso. 
El proceso es accedido por los usuarios a través de distintos canales o medios 
(ventanilla, chat, llamadas, vía web, correo electrónico) los que son ingresados por la ventanilla 
son subidos directamente a la plataforma PISAMI en donde se canaliza la solicitud a la Dirección 
o Secretaria encargada de la atención y así poder ser resuelta con la mayor brevedad posible. 
La prestación de servicios se basa en las capacidades técnicas proporcionadas 
fundamentalmente por componentes y sistemas tecnológicos Infraestructura física, hardware, 
software, comunicaciones y puestos de trabajo sobre el cual opera el proceso. 
La gestión de servicios de TI es lo que se conoce en principio en el planteamiento 
orientado al proceso y al servicio de lo que fue una vez la Gestión de TI. Los procesos siempre 
deben tener un objetivo definido. El objetivo de los procesos de Gestión de TI es contribuir con 
la calidad de los servicios de TI. La gestión de calidad y el control de los procesos forman parte 
de la entidad y sus políticas.  
Galup, Dattero, Quan, y Conger (citados en Lucio, 2013) anotan: La gestión de servicios 
de TI se define como el subconjunto de la Ciencia de Servicios que se centra en definir, 
administrar, entregar y apoyar a los servicios y operaciones de TI para alcanzar los objetivos de 
la entidad. Shahsavarani y Shaobo (citados en Lucio, 2013) establecen: ITSM ofrece beneficios 
para las entidades, ayudándolas a ser más adaptables, flexibles, rentables y orientadas a 
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servicios en comparación con los tradicionales enfoques orientados a la tecnología y a las 
operaciones de TI, gestión de servicios de TI es un campo que se concentra en los procesos 
orientados a los servicios de TI, trata de integrar las operaciones de TI con el negocio siguiendo 
una serie de principios que los proveedores de servicios deben considerar, tales como: La 
calidad de los servicios, las relaciones con los usuarios y la entrega de valor a través de las 
operaciones de TI. 
5.1 Modelo de auditoria 
El esquema del prototipo de auditoría favorece a que se ejecuten de una forma eficaz 
las evaluaciones, bajo procedimientos definidos y de forma ordenada logrando resultados de 
confianza sobre el proceso de atención y gestión de PQRS. 
La propuesta generada se centra primordialmente en dos activos de información, los 
datos y esos procesos que podrían llegar a interactuar sobre los datos indicados, esto siendo el 
foco donde se centran los elementos que le llegan a conformar. 
El modelo propuesto de auditoría se le agrega papeles de trabajo y marcas de auditoría.  
5.1.1 Prototipo de papeles de trabajo 
Los papeles de trabajo a usar son: 
 Manual de procedimientos. 
 Descripción del proceso. 
 Manuel de procedimientos. 
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 Programa de auditoría. 
 Inventario de activos físicos. 
 Dictamen preliminar. 
5.1.2 Marcas de auditoria 
Las marcas de auditoría hacen similitud a los caracteres que de manera especial emplea 
el auditor señalando el alcance y cumplimiento correcto del trabajo ejecutado el cual va ser 
hecho en los papeles de trabajo. 
Marcas de auditoría a utilizar: 
SIGNO DESCRIPCIÓN DEL SIGNO 
√ Dato exacto 
∑ Sumatoria 
√√ Verificado y documentado 
Φ Documentación no acorde 
€ Verificado contra registros 
Ҩ Comprobación física 
Ψ Comprobación incompleta 
Tabla 1 Marcas de auditoria 
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5.1.3 Matriz DOFA para evaluar la propuesta 
DEBILIDADES OPORTUNIDADES  
 Ejecución de procedimientos 
manuales no identificados. 
 Variación de los activos que 
intervienen dentro del proceso. 
 Capacidad limitada en la 
plataforma. 
 El no cumplimento con el 
objetivo establecido. 
 Baja inversión tecnológica. 
 
 Adecuación hacia un modelo 
de auditoría continúa. 
 Protección de activos 
involucrados. 
 Disponibilidad de capacitación 
de los funcionarios para 
mejorar la calidad del servicio. 
 
FORTALEZAS   AMENAZAS 
 Existencia de un elevado 
compromiso con la entidad. 
 Seguimiento de conductos 
regulares. 
 Control y seguimiento a la 
evaluación de los activos. 
 Estandarización del proceso. 
 
 
 Desconocimiento de la 
ciudadanía de ciertos servicios 
prestados. 
 Cuestionamiento de la 
capacidad de respuesta. 
 La no optimización de los 
tiempos. 
 La no respuesta efectividad del 
proceso. 
 Falta de documentación del 
proceso 
 Ejecución de auditorías a largo 
plazo. 
 
 
5.2 Modelo propuesto  
El modelo propuesto entrega propuesta de auditoría con un marco en referencia para la 
gestión de servicios, con el propósito de adecuar las buenas prácticas de ITIL basado en gestión 
de servicios en la entidad, esto se complementará en algún momento con actividades de 
monitoreo para así poder suplir carencias ante la ausencia de servicios dentro del proceso. Así 
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que se detallarán las actividades de monitoreo que servirán de ayuda para el modelo 
planteado: 
a) Monitoreo de Servicios  
La entidad como ente proveedor del servicio de atención y gestión de PQRS tiene la 
necesidad de asumir un rol proactivo en las detecciones en los servicios, esto involucra que se 
deben efectuar acciones de monitoreo continuamente a los diversos canales donde se reciben 
las solicitudes. 
Estas labores deben ser procedidas por el equipo encargado del proceso de la entidad, 
en donde se debe mantener informado y así de esa manera poder contribuir a tener una 
eficiente atención a los incidentes. 
Viendo el monitoreo de servicios desde el punto de vista de ITIL es importante efectuar 
una coordinación e implementación al proceso, actividades y funciones necesarias, para la 
prestación de servicios y así seguir los niveles de calidad, aprobados y exigidos por el usuario. 
Es importante también resaltar y ver el monitoreo de servicios desde el punto de vista 
de auditoría en donde es relevante la evaluación y verificación de controles y procedimientos 
relacionados con el proceso, así mismo verificar el uso eficiente del sistema que soporta el 
proceso. 
b) Especificaciones del método de atención de servicios 
La entidad muestra características en cuanto a la gestión de servicios, siendo el 
argumento que procede a través de la gestión documentaria muchas veces; este prototipo que 
se propone pretende ayudar esos inconvenientes generados por ese tipo de entrada 
64 
 
tradicional. La propuesta pretende cubrir todas las tareas necesarias para el preciso tramite de 
servicios en la entidad. 
ITIL nos permite ver que el eje central para la descripción del proceso de atención de 
servicios es la estrategia de ese servicio y su alrededor, las fases de diseño del servicio, 
transición del servicio y la operación, van dando un valor al usuario y a la misma entidad, 
mediante el establecimiento de objetivos estratégicos que permitan redefinir la estrategia y los 
servicios, es allí donde se debe incluir la fase de la mejora continua. 
La auditoría dentro de la descripción del proceso de atención y gestión de PQRS permite 
ver de una manera holista, es decir, ver la organización de una manera más global, en su 
complejidad, en las interacciones y subprocesos, es así que se deben definir esos subprocesos 
prioritarios los cuales deben ser objeto dentro de la auditoria y además brindar un debido 
mejoramiento, es justamente que se define que la auditoria es una función de todo la entidad y 
debe ser congruente con la búsqueda de mayores beneficios para el usuario y con la reducción 
de los riesgos, dados unos recursos. 
I. Identificación del servicio 
El modelo presente unas formas recurrentes de notificar los servicios: 
 Correo electrónico. 
 Tramite documentario 
II. Registro, categorización y soporte preliminar del servicio 
Los servicios serán registrados de acuerdo al siguiente formato: 
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 Tipo de servicio 
 Término 
 Inicio de la notificación (Teléfono, correo, o tramite documentario) 
 Entidad peticionario  
 Nombre del usuario 
 Asignado a 
 Estado 
 Código de identificación 
 Descripción  
 Teléfono del usuario 
 Email de usuario 
Dentro de las priorizaciones de los servicios se hace necesario considerar estos medidas: 
 Impacto: Determinar la magnitud del servicio derivando de cómo este interviene 
a los procesos de la entidad. 
66 
 
 Urgencia: Quedará expreso por los tiempos acordados en los acuerdos de nivel 
de servicio. 
Los servicios que llevan una fácil resolución deben ser atendidos de una manera 
inmediata. De acuerdo a lo reconocido y convenido con las personas de este proceso. 
III. Proceso de indagación y dictamen del servicio 
A partir de la información recopilada como soporte inicial, se investigará para 
modernizar el servicio tan rápido como sea viable, dependiendo del grado de severidad que 
presente el servicio. 
En cuestión de que el servicio no esté resuelto en el primer nivel, se procederá a indagar 
una solución en el siguiente nivel de la organización eso si examinando a los grupos del mismo 
nivel implicado en el servicio. Si llegado el caso no puede ser remediado por el grupo de 
segundo nivel se procederá a escalar a un tercer nivel donde se estarían considerando los 
expertos y quienes suministran este servicio. Esta información reconocida servirá para la 
obtención de indicadores concernientes a los tiempos de investigación y diagnóstico. 
IV. Tramites, desempeño y clausura de servicio 
Cuando se tramite el servicio se procederá a lo siguiente: 
 Corroborar con los interesados la solución satisfactoria del servicio. 
 Concentrar el proceso de resolución al sistema de gestión de conocimiento. 
 Realizar una reclasificación al servicio si fuera necesario. 
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 Evaluar el grado de complacencia del usuario. En caso de que llegase a no ser 
placentera la respuesta del usuario se provendrá de nuevo con la actividad de 
investigación y diagnostico hasta encontrar la tramitación definitiva para el 
servicio. 
5.3 Consideraciones sobre la ejecución del modelo presentado 
La adaptación del modelo planteado de auditoría involucra superar varios componentes 
que podrían ser concluyentes para el diseño e implementación de la Gestión de Servicios en el 
proceso de atención y gestión de PQRS de la Alcaldía. Dentro de los factores que se encuentra 
como la cultura organizacional que en toda implementación es un factor relevante para el éxito, 
sabiendo que la implementación implica comprometer a todas las personas que de TI 
participaran dentro del proceso. 
La implementación también involucra saber manejar y coordinar con estos equipos 
involucrados de TI, instruir a cada equipo sobre las buenas prácticas de este nuevo prototipo. 
En muchos casos hay que educar y re-educar a los involucrados, en otros que hay hacer que 
desaprendan y vuelvan a aprender para romper ciertos paradigmas creados por ese entorno 
laboral. 
La ejecución consiste en aprovechar el diseño propuesto, fundamentándose en los 
factores planteados anteriormente y también estimando que cada organización u entidad tiene 
sus propias especialidades y más tomando como estudio una entidad del estado, muchas de 
esas consideraciones sugeridas deberían ser aplicadas.  
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5.4 Realización de la propuesta 
Dentro de la elaboración de la propuesta se enmarca en cada una de las fases descritas 
por la auditoria, la cual define las siguientes fases de Planificación de la Auditoria, Ejecución de 
la Auditoria y Comunicación de Resultados. 
5.4.1 Planificación de la auditoria 
Dentro de la planificación de la auditoria se familiarizara todo lo referente ambiente de 
control, evaluación de riesgos y actividades de control de la entidad. En donde se plantearan 
antecedentes de la entidad, que políticas de calidad y cumplimiento están estipuladas, asi 
mismo el planteamiento de objetivos de la entidad. 
Se plantearan unos objetivos de la auditoria para así poder llegar al fin de nuestro 
trabajo de investigación el cual es disminuir los tiempos de respuestas de las PQRS que alleguen 
a la entidad. De alguna manera se debe definir con detenimiento que alcance se quiere tener, 
el cual se puede realizar en fases y así poder obtener organización.  
Como siguiente se debe tratar todo lo referente a la identificación y evaluación de los 
riesgos asociados al proceso de atención y gestión de PQRS de la Alcaldía Municipal de Ibagué, 
tomando como marco de referencia ITIL en gestión de servicios. 
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  Tabla 2Metodología para Gestión de Riesgos norma ISO 31000 - Fuente Internet 
Para poder realizar una identificación de riesgos es importante la descripción de los 
activos, actividades y eventos de proceso identificados para su valoración. Para esta valoración 
de los riesgos se debe hacer un análisis de la propuesta y a cada uno de esos riesgos 
identificados se les dará un valor de acuerdo a la escala que se estipule, esto tanto para el 
impacto como para la probabilidad. Teniendo esta puntuación asignada a cada riesgo de 
acuerdo a ese impacto y probabilidad se realizara una apreciación.  
Y así para poder dar tratamiento efectivo a esos riesgos ya valorados como altos se 
deben identificar controles tanto preventivos, detectivos y correctivos para cada riesgo 
identificado. 
5.4.2 Ejecución de la auditoria 
Dentro ejecución de la auditoría realizada al proceso de atención y gestión de PQRS, se 
presentaran los resultados obtenidos en esas pruebas ejecutadas, las no conformidades 
encontradas y finalmente un informe de auditoría dando a conocer la entidad. 
La auditoría da inicio con un reunión en donde se debe contar con la asistencia de los 
directivos. En donde se dará a conocer el objetivo, alcance y cronograma de actividades a 
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ejecutar. 
La evaluación que se realizara al proceso se centrara en los elementos que la componen, 
como son las entradas, salidas, subprocesos y las actividades. 
Para la realización de la evaluación se harán entrevistas tanto a los usuarios, como al 
personal de planta adscrito a la Alcaldía Municipal de Ibagué, las cuales cuentan con preguntas 
acerca de las actividades que se realizan, estándares que se utilizan, conocimiento del proceso 
auditado y otros factores que ayuden a conocer el estado del proceso  
5.4.3 Comunicación de los Resultados 
En esta fase se dará a conocer el cierre final de la propuesta ejecutada a todos los 
interesados, desde los directivos adscritos en su momento a la entidad, como al equipo que 
trabaja dentro del proceso, en donde se expondrá los resultados obtenidos y las no 
conformidades extraídas durante el proceso. 
5.5 Análisis de entrevista de satisfacción del usuario 
 
71 
 
Para a un 57,1% de los usuarios la atención que les fue suministrada por parte de los 
encargados de la recepción de las PQRS fue excelente y para un 42,9% la atención 
proporcionada por estos empleados fue de manera buena, lo que lleva a concluir que en cuanto 
atención al ciudadano la Alcaldía Municipal de Ibagué se desempeña de una manera eficiente y 
eficaz.  (Anexo 1.). 
 
En cuanto tiempo de atención desde la llegada a las instalaciones los usuarios dicen que 
un 28,6% fue excelente y un 71,4% nos dan a saber que la atención fue de carácter bueno, esto 
dándonos a entender que la acogida al momento de la llegada de los usuarios a la Alcaldía 
Municipal de Ibagué se realiza de una manera acogedora en donde se hace sentir al usuario 
cómodo. (Anexo 1.). 
 
La calidad de respuesta ofrecida por los funcionarios de la Alcaldía Municipal de Ibagué 
fue de que en un 50% fue de manera excelente, un 42.9% fue buena y un 7,1% dice que la 
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calidad de la respuesta fue regular, lo que nos lleva a ultimar que de alguna manera hace falta 
cierto control al momento de contestar estas PQRS. (Anexo 1.). 
 
Al momento de preguntar de qué tan oportuna y adecuada pudo ser la respuesta de esa 
solicitud un 50% de los usuarios dijeron que fue excelente, en cambio un 42.9% comentó que 
fue buena y un 7,1% indico que fue regular, esto indicando que los tiempos de respuestas de las 
PQRS o solicitudes son de alguna manera ágil y oportuna. (Anexo 1.). 
 
Un 42,9% de los usuarios expresa que el servicio prestado de alguna manera fue 
excelente, y el restante de usuarios que es un 57,9% dicen que ese servicio fue suministrado de 
manera buena. (Anexo 1.). 
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5.6 Análisis al cuestionario de ambiente de control 
 
Dentro del ambiente de control se les preguntó a los funcionarios de la Alcaldía 
Municipal de Ibagué si la visión y misión de la entidad han sido difundidas, en donde el 100% de 
los encuestados contestaron que tan la misión y visión de la entidad si son divulgados, esto 
siendo de una manera consecuente. (Anexo 2). 
 
Según el 100% de los funcionarios entrevistados aseguran que el código de ética de la 
Alcaldía Municipal de Ibagué ha sido difundido de una manera continua y cumplida, en donde 
se tiene muy presente lo que este código de ética tiene. (Anexo 2). 
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El 70% de los funcionarios consultados de la Alcaldía Municipal de Ibagué dicen que si 
conocen el objetivo general del funcionamiento el proceso de atención de PQRS y un 30% de 
estos funcionarios entrevistados dicen no conocer el objetivo general del proceso de atención y 
gestión de PQRS. (Anexo 2). 
 
Lo consultado a los funcionarios de la Alcaldía Municipal de Ibagué referente a que, si 
los objetivos estratégicos se encontraban alineados a la misión de la entidad, nos dice el 100% 
de los entrevistados que si hay alineación de la misión de la entidad con los objetivos 
estratégicos, esto entendido ya que es una entidad del estado la cual debe cumplir con estos 
requisitos que son importantes para el funcionamiento de esta. (Anexo 2). 
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Un 80% de las personas encuestadas indican que dentro del manual de procesos de la 
entidad si se encuentra reflejada la estructura organización de la entidad, en cambio un 20% de 
los entrevistados apuntan que este manual de procesos del área no se encuentra actualizada y 
no mucho menos refleja la estructura organizacional de la entidad. (Anexo 2). 
 
Con respecto a los roles y perfiles un 50% de los funcionarios indicaron que estos si se 
encuentran alineados a las funciones del proceso, mientras el otro 50% de los entrevistados 
indican que estos roles y perfiles no están formados con respecto a las funciones del proceso, lo 
que da a entender que por esto el proceso de atención y gestión de PQRS no funciona en su 
totalidad como debería ser, esto causando molestia y demoras al momento de ser atendidos 
estas peticiones. (Anexo 2). 
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El 100% de los entrevistados indicaron que, si existen procedimientos disciplinarios para 
esos funcionarios que se les identifiquen actos fraudulentos, esto dando a pensar que los 
funcionarios mantienen prevenidos al momento de cualquier hecho tramposo, para que así no 
les vayan a levantar procesos disciplinarios por no contestar los PQRS en los tiempos 
establecidos por la Ley. (Anexo 2). 
 
Un 90% de estos funcionarios entrevistados dijeron que, si se encuentra actualizada la 
normatividad de la Alcaldía Municipal de Ibagué conforme a las disposiciones de los entes de 
vigilancia y control, y el 10% restan dicen que esta normatividad no se encuentra actualizada. 
Esto llevándonos a concluir que la entidad se encuentra al tanto de todas las normativas 
conforme a estos entes de control y vigilancia, así mismo dándonos a comprender que esta 
información se les allegue a los funcionarios encargados de contestar todo tipo de solicitud. 
(Anexo 2). 
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Con respecto a que, si los empleados conocen las derivaciones por el hecho de 
quebrantar el Código de Ética de la entidad, el 80% de estos dijeron que si saben cuáles podrían 
ser las derivaciones al momento vulnerar el código de ética, y el 20% faltante dicen no saber 
cuáles podrían ser los efectos si se llegase a vulnerar el código de ética. Esto dando como 
resultados que dentro de la Alcaldía Municipal de Ibagué primero que todo si se da a conocer el 
código de ética y se capacitan a sus funcionarios para que tengan cuidado al momento de que 
llegar a vulnerar este. (Anexo 2). 
 
Con relación a que, si los principios institucionales de seguridad e integridad de la 
información se cumplen, el 90% de los funcionarios dijeron que, si se cumplía con los principios 
institucionales, solo un 10% expresaron que estos principios institucionales no se cumplían a 
cabalidad. Llevándonos a concluir que los funcionarios de la Alcaldía Municipal de Ibagué están 
altamente enterados de ciertos procesos que se llevan a cabo dentro de la entidad y así mismo 
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se denota que aplican estos conceptos dentro de su diario laboral. (Anexo 2). 
5.7 Análisis de cuestionario de Evaluación de Riesgos 
 
Al momento de cuestionar la evaluación de riesgos en donde se consulta si se promueve 
la cultura de gestionar riesgos por medio de aprendizajes al personal del proceso, un 90% de los 
entrevistados responde que, si se promueva esta cultura de gestionar riesgos, mientras que el 
10% faltante de los consultados dicen que no se impulsa esta cultura de la administración de 
riesgos. (Anexo 3). 
 
Con razón a que, si la dependencia encargada del proceso ha determinado la 
intervención de los funcionarios responsables de procesos en la caracterización y análisis de 
riesgos, el 90% de los entrevistados dicen que si se ha establecido métodos de participación de 
79 
 
los funcionarios responsables al momento de hacer una identificación y análisis de riesgos de 
los procesos llevados por estos funcionarios. (Anexo 3). 
 
Con relación a que, si se considera la eventualidad de fraude en la valoración de riesgos 
de los procesos claves de la entidad, un 60% de los funcionarios a los cuales se les aplico el 
cuestionario dice que si existe esa posibilidad de fraude en la evaluación de esos riesgo, en 
cambio un 20% indica que este suceso no pasa, además de esto el 20% faltante dicen no tener 
idea que pasa con relación a esto o de alguna forma no tienen conocimiento alguno de este 
proceso que pudiese llegar a darse. (Anexo 3). 
 
Con referencia a de que si se ejecuta una gestión de riesgos teniendo en cuenta los 
riesgos internos y externos que pueden darse o tener la entidad un 70% de los funcionarios 
indicaron que si se realiza una debida gestión de esos riesgos en donde se tiene en cuenta esos 
riesgos internos y externos del ente, pero de esta misma manera existe un 10% que dijo que no 
se realiza esta gestión de riesgos en donde se debe contar con esos riesgos internos y externos, 
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llevando a comentar que esto sucede porque los canales de comunicación que se utilizan no se 
está manejando de la mejor manera o simplemente no se usan. (Anexo 3). 
 
Con mención a que, si se han efectuado sistemas de información para la valoración de 
riesgos permitidos y/o críticos, el 70% de los funcionarios indicaron que si se ha establecido una 
implementación de sistema de información para la respectiva evaluación de esos riesgos 
potenciales y/o críticos, de esa misma forma un 10% dijo no tener conocimiento de que se 
efectuara la implementación de un sistema de información para la estimación de esos riesgos. 
Así mimo el 20% restante de los funcionarios dijeron que no se han hecho implementaciones de 
sistemas de información para la valoración de estos riesgos. (Anexo 3). 
 
Con respecto a que, si existen discernimientos adecuadamente concretados para definir 
el nivel de impacto de los riesgos, el 70% de esos funcionarios entrevistados indicaron que si se 
cuentan con criterios apropiadamente concretados para así poder llegar a detallar el nivel que 
pueden llegar a tener esos riesgos, en cambio un 10% de los consultados dicen que no se 
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cuentan con criterios para la definición de esos niveles de impacto. De esta misma manera un 
20% restante dice no tener idea si este procedimiento existe al momento de definir el nivel de 
impacto de los riesgos. (Anexo 3). 
 
Con termino a que si se cuenta con la existencia de criterios formales para poder definir 
la probabilidad de ocurrencia de los riesgos un 70% de esos funcionarios indican que si se 
cuentan con criterios para poder definir la probabilidad de ocurrencia de los riesgos, en cambio 
un 10% de los entrevistados dicen que esos criterios no existen llegan a pensar que no hay una 
manera de poder definir la probabilidad de ocurrencia de los riesgos. De esta manera el 20% 
restante dice no tener idea acerca este procedimiento que se debe tener para poder 
puntualizar la probabilidad de ocurrencia de los riesgos. (Anexo 3). 
 
Es bastante claro que el 100% de los funcionarios dicen que, si se elaboran matrices de 
riesgos para calcular la probabilidad e impacto de los riesgos asociados a los procesos, esto 
dando entender que la entidad es organizada al momento de la recopilación y manipulación de 
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la información, y además llevándolos a tener matrices de riesgos bastantes efectivas para así 
poder medir la probabilidad de impacto de los riesgos que se relacionan con el proceso. (Anexo 
3). 
 
Es de afirmar que el 90% de los entrevistados los cuales son funcionarios de la Alcaldía 
Municipal de Ibagué afirman que, si se efectúa y se evidencia la evaluación de riesgos de los 
procesos primordiales, dando a entender que la entidad es bastante organizada con todo lo que 
tiene relación a la evaluación de riesgos. En cambio, un 10% de estos indica que no se efectúa, 
ni se documenta esta evaluación de riesgos. (Anexo 3). 
 
Con concordancia el 80% de los entrevistados indican que, si se ejecuta documentación 
posterior a la evaluación de riesgos de los procesos más críticos, esto dando como por dicho 
que la entidad es bastante organizada con todo lo relacionado a la evaluación de riesgos y más 
si son los procesos críticos de la entidad. Así mismo un 20% de estos entrevistados indicaron 
que no se efectúa ninguna documentación con lo referente a la evaluación de riesgos y de los 
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procesos más críticos. (Anexo 3). 
5.8 Análisis de cuestionario de actividades de control 
 
En referencia a que si se fomenta habitualmente la implementación de controles a los 
procesos más críticos de la Alcaldía Municipal de Ibagué, un 60% de estos funcionarios 
indicaron que si se llevan a cabo controles a esos procesos que se hacen críticos dentro de la 
entidad, en cambio un 10% de estos dijeron que no se ponen en funcionamiento controles para 
esos procesos críticos. De este mismo modo un 30% de los entrevistados dijeron no tener idea 
acerca de estos procedimientos que se realizan al momento de implementar controles para 
esos procesos que llegan a ser críticos dentro de la Alcaldía. (Anexo 4). 
 
En mención a que si la Secretaría Administrativa ha estudiado, apropiado o reconstruido 
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sus procesos con el propósito de lograr mayor eficacia operativa, un 80% de los funcionarios 
indican que si se hace una respecta revisión, adecuación y reconstrucción de esos procesos, el 
20% de los funcionarios dicen que no tiene conocimiento acerca de este procedimiento de 
revisión, adecuación y reconstrucción de esos procesos para logar eficiencia operativa. (Anexo 
4). 
 
 En relación con que si existe una comunicación segura y relación entre las diferentes 
unidades para la consecuencia de objetivos que pretenden la unión de una o varias áreas de la 
entidad, el 60% de las personas a las que se les aplico la entrevista dijeron que si existe una 
comunicación efectiva y coordinada, pero un 10% de estos indicaron que esto no existe y que 
no se cuenta con una adecuada coordinación. De esta misma manera un 30% de los 
funcionarios indicaron no estar enterados o no saber nada con respecto a este procedimiento 
de comunicación efectiva y coordinada. (Anexo 4). 
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Según la entrevista hecha a los funcionarios en donde se pregunta que si los principales 
procesos del área se encuentran soportados por sistemas de información, el 70% de los 
entrevistados indican que si se cuenta con un sistema de información para esos procesos 
principales del área, pero existe un 30% de estos funcionarios que dicen no tener idea de que 
se cuente con un sistema de información para esos procesos del área. (Anexo 4). 
 
En consideración a que si se han determinado a los responsables para la custodia de los 
activos de la entidad, un 10% de los entrevistados dijeron que no se ha asignado responsable 
para la custodia de los activos, de los contrario un 70% de estos indican que si se ha hecho la 
debida asignación a los responsables para la custodia de esos activos de la Alcaldía Municipal de 
Ibagué. Cosa rara que un 20% de estos funcionarios indican no tener conocimiento acerca de 
esta asignación de responsables para la custodia de los activos. (Anexo 4). 
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En atención a que si los recursos del área tanto materiales como tecnológicos están 
debidamente protegidos, un 70% de los funcionarios indican que si se cuenta con la debida 
protección de estos recursos, algo curioso es que el 30% de los funcionarios faltantes dicen no 
tener conocimiento alguno sobre la protección de estos recursos materiales y tecnológicos. 
(Anexo 4). 
 
Debido a la importancia que se tiene se les indago a los funcionarios, que si se cuentan 
con controles justificados para asegurar que el acceso y la administración a la información y 
activos de la entidad se ejecute por responsables destinados por entidad, en donde un 80% de 
estos indicaron que si se tienen controles los cuales se encuentran documentados para 
asegurar ese acceso y administración de información y activos de la Alcaldía Municipal de 
Ibagué y así mismo que sean realizados por responsables asignados por el ente, existe una 
diferente en donde un 20% dijeron no saber nada con respecto a esto. (Anexo 4). 
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A los funcionaros se les consulto si los sistemas de información que existen dentro de la 
entidad cumplen o cuentan con planes de contingencia y recuperación de desastres en materia 
de TIC, en donde se reflejó que el 60% dicen que si se cumplen y se cuentan con estos planes de 
contingencia en materia de Tecnología, a diferencia de un 10% en donde manifiesta que no se 
cuentan con los debidos planes de contingencia y recuperación de desastres en materia de TIC. 
Algo relevante es que un 30% de estos entrevistados indican no tener idea acerca de que son 
esos planes de recuperación y contingencia en materia de TIC, algo que debería saber la 
entidad en términos generales. (Anexo 4). 
 
Dentro de lo planteado en la entrevista a los funcionarios se les pregunto sobre la 
existencia de indicadores de valoración o KPI´s para la localización de desvíos en la eficacia y la 
eficiencia operativa, en donde un porcentaje grande del 60% de estos dicen no tener 
conocimiento asertivo acerca de la existencia de estos indicadores de evaluación, un porcentaje 
ya más bajo del 40% dicen que si se cuenta con la presencia de estos indicaros para la 
localización de desvíos en la eficacia y en la eficiencia operativa. (Anexo 4). 
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Dentro de lo desarrollado en la entrevista se les indago a los funcionarios si se hacía una 
respectiva evaluación periódica a la efectividad de las actividades de control implementadas, 
donde un 50% de ellos indicaron que si se contaba con la pertinente evaluación a esa 
efectividad de las actividades de control, viéndolo desde otro punto de vista un 30% de estos 
dicen que no se realiza una valoración a las actividades de control implementadas. Partiendo 
desde otro punto de vista un 20% dicen no tener idea alguna sobre este procedimiento de la 
evaluación periódica a la efectividad de las actividades de control. (Anexo 4). 
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6 PRODUCTOS A ENTREGAR 
En este capítulo se describirá de una manera concisa los productos a adjudicar alineados 
a nuestro objetivo general y nuestros objetivos específicos del proyecto de investigación a 
continuación se puntualizan cada uno de esos entregables. Se inició con un diagnóstico de las 
metodologías para la propuesta de auditoría en donde se tomó como marco de referencia ITIL 
como técnica más apropiada para nuestra investigación, donde se analizaron las metodologías 
para poder hacer la gestión de esa auditoría según el contexto, también se realizó una 
recopilación de información acerca de del proceso para así poder llegar a reconocer esos 
incidentes en los tiempos de respuesta, por otro lado después de recopilada esta información 
se hizo un análisis respectivo y selectivo de estos incidentes para poder llegar a  determinar 
esas posibles causas de inconformidades, para el final de esto dar unas recomendaciones y así 
llegar a la mejora del modelo de atención y gestión de PQRS  
  
90 
 
7 RESULTADOS ESPERADOS E IMPACTOS  
7.1 Consideraciones preliminares 
Para cumplir con los objetivos de esta propuesta de auditoria se efectuó el análisis para 
la elección de las metodologías ajustables y relacionadas para la toma de decisiones de la 
propuesta de auditoria, se justificó que se tienen procedimientos enfocados a procesos 
determinados en los cuales se ejecutan muy bien y que se enfocan en la revisión de controles. 
Las pruebas a esa propuesta contaron con el respaldo de la persona que encabeza este 
proceso, admitiendo implementar el modelo planteado con la herramienta obtenida por la 
entidad, además de implicar a las personas que actúan dentro del proceso. 
Las coordinaciones se hicieron con el responsable de este proceso, para así trabajar de 
una forma más organizada y entregando al personal de manera en la nueva distribución del 
trabajo. 
Se tomó beneficio al plan de capacitaciones proyectadas anticipadamente por la entidad 
en donde se solicitó añadir las capacitaciones planteadas por el modelo. 
Plan de formaciones. 
Tabla 3 Plan de capacitaciones. 
CURSO DURACIÓN LUGAR 
ITIL 
Con el objetivo de dar a 
conocer en cuanto nos 
puede ayudar este marco 
8 horas 
 Programada 
previamente por la 
entidad 
Auditorio de la entidad 
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para el progreso y nuevas 
soluciones del proceso 
Exposición del nuevo 
modelo 
8 horas, esta preparación se 
ejecutó a los equipos:  
 Encargados del 
proceso. 
 Equipo de 
Informática 
Se solicitó esta capacitación al 
Director para así complementar 
las pruebas del modelo. 
Auditorio de la entidad 
Técnicas para la atención 
ordenada de usuarios en el 
entorno gubernativo. 
16 horas para los encargados del 
proceso 
Esta formación fue propuesta 
como parte del proceso de 
cambios que son pretendidos. 
Auditorio de la entidad 
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8. ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÓN 
Este proyecto de investigación siguiente a su finalización se transmitirá mediante 
distintos tipos de comunicación para que los interesados ya sean a nivel educativo, profesional 
o especialistas en el campo de la auditoria lo conozcan. Como pericia se acogerá en primer 
lugar la sustentación del proyecto a nivel universitario, en segundo lugar, se continuará con el 
progreso del proyecto para que mediante la cooperación activa en comunidades y asociaciones 
para obtener el reconocimiento para lo que se utilizaran los siguientes medios:  
 Correo electrónico: Es ineludible que cada integrante tenga el registro de los 
correos electrónicos de cada funcionario o miembro del equipo de trabajo para 
pasar información conversar las dudas etc.  
 Teléfono celular: Cada participante debe tener en su libreta de teléfonos el 
número de celular de su equipo de trabajo para poder hacer preguntas, 
proporcionar información y concertar pautas etc.  
 Ejecución de encuestas: Es una herramienta para poder delimitar ciertos 
razonamientos dentro del proyecto solo si es inevitable.  
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9 CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES, APORTES Y TRABAJOS A FUTUROS 
9.1 Conclusiones 
Dentro de las entidades públicas existen estándares y modelos que propenden por 
prácticas que mejoren el proceso de administración de la calidad y obviamente la confiabilidad 
de TI en la entidad. Estos procedimientos se pueden ajustar a áreas con alto nivel de 
estructuración, por lo que valdrían la pena que empezaran a funcionar en áreas más pequeñas, 
las cuales también experimentan problemas y desafíos similares. 
A través del diseño de una propuesta de auditoria el cual permite mejorar los tiempos 
de respuesta en el proceso de atención y gestión de PQRS en la Alcaldía Municipal de Ibagué, lo 
primero que se logró estructurar fue un debida recopilación de información que está detrás de 
todo este proceso, para así poder llegar a una identificación de incidentes en los tiempos de 
respuestas, en donde se evidenciaron fallas tanto en la parte técnica, tecnológica y en la 
definición de roles y funciones del personal que está encargado de este proceso. 
Se realizaron encuestas a los usuarios, como a los funcionarios. En donde se identificó 
que los usuarios se encuentran satisfechos con la atención recibida al momento de la radicación 
de sus peticiones, pero se evidencio que se encuentran fallas al momento de las respuestas de 
las solicitudes en donde cierto porcentaje de usuarios indicaron que eran algo regulares. 
Las encuestas realizadas a los funcionarios de la Alcaldía en cuanto ambiente de control 
manifestaron estar bastante informados conforme a sucesos como la visión, misión, código de 
ética entre otros, pero en cuanto al funcionamiento del proceso de atención y gestión de PQRS, 
un porcentaje prudencial de los entrevistados dicen no tener claro ese objetivo principal del 
desempeño del proceso. En todo lo referente a evaluación de riesgos los entrevistados 
concluyen saber acerca de la cultura de administrar riesgos, como también dicen conocer los 
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criterios formales para definir la probabilidad de ocurrencia de riesgos. En lo pertinente a la 
entrevista de actividades de control estos señalaron que si se realizaba una implementación 
periódica de controles, un porcentaje moderado dice que no existe una comunicación efectiva y 
coordinada entre las diferentes unidades. 
Se analizaron los incidentes los cuales fueron recopilados tanto por la información 
recogida como lo extraído de las entrevistas realizadas tanto a funcionarios de la entidad como 
a los usuarios que llegan día a día a radicar sus PQRS y así llegar a determinar esas posibles 
causas que están generando inconformidades en el proceso lo cual generan retrasos y 
desconciertos. 
Al final del análisis de la información se realizaron recomendaciones adecuadas para al 
proceso eso si tomando como marco de referencia la metodología ITIL con su parte de gestión 
de servicios. 
En el desarrollo de esta propuesta se evidencio el impacto que podría llegar a tener la 
implementación de este planteamiento para la adquisición de evidencias fundamentadas en las 
pruebas de cumplimiento de auditorías de TI es positivo para futuros desarrollos. 
Posteriormente del desarrollo de la propuesta de auditoria se pudo concluir que la 
utilización de este, para un proceso donde se adecue gestión del servicio, podría llegar a 
minimizar tiempos de respuestas. 
9.2 Recomendaciones 
 Se deben establecer mecanismos eficaces y eficientes, los cuales ayuden a 
diseñar estrategias que permitan brindar de forma oportuna y satisfactoria las 
respectivas respuestas a los ciudadanos en los requisitos instaurados por la ley. 
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 El funcionario responsable del cargue de la información en el sistema o emitir 
respuesta debe evitar duplicidad de documentos cargados a la plataforma. 
 La plataforma debe ser tan clara para el peticionario que en caso de que existan 
anexos se puedan evidenciar junto con la respuesta. 
 En el sistema debe aparecer toda la trazabilidad de la información enviada al 
solicitante. 
 Efectuar una metodología de auditoria continua, encaminado a garantizar de una 
condición habitual y automática la integridad de la información. 
 Desarrollar formaciones reiteradas al personal del proceso de atención y gestión 
de PQRS y al área de TI, en donde se socialicen los controles efectivos internos 
del proceso, de esta forma se buscan disminuir los riesgos y se extiende el 
margen de responsabilidades. 
 Asegurar el desempeño de los controles realizando valoraciones reiteradas 
tomando participación de los directivos de la dependencia. 
 Implantar cultura de autocontrol, en donde cada miembro perteneciente al 
proceso sea comprometido con la ejecución de los controles como también de la 
valoración. 
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9.3 Trabajos A Futuros 
Acomodamiento óptimo de la propuesta ilustrada, teniendo en cuenta un modelo de 
auditoria continúa, encaminado a suministrarse de un período de cumplimiento con 
periodicidades cortas y controles automáticos, tomando como objetivo el extensión de la 
efectividad. 
Bajo el modelo diseñado implementar políticas de seguridad de la información, en 
donde el objetivo primordial debería ser tomar componentes de seguridad de la información.  
Para la minimización de riesgos implementar controles, basándose en la propuesta 
presentada, en donde se debe hacer la realización de un reproceso del estudio de los riesgos 
efectuados en donde se pueda comprobar la efectividad, y el resultado se debe ver 
manifestado en esa reducción de los riesgos. 
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11 ANEXOS 
Anexo 1. Encuesta de satisfacción del ciudadano 
 
 
 
 
Fecha: DD___ MM___ AA___
Dirección: _________________________________________
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PESIMO
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CIUDADANO
PROCESO:  ATENCIÓN Y GESTION DE PQRS
La claridad de la respuesta ofrecida por nuestro 
funcionario(a).
El objetivo de la presente encuesta es identificar aquellas oportunidades de mejora que nos 
permitan aumentar la calidad del servicio de atenciòn y gestión de PQRS
Se solicita que por favor marque con una "X" de acuerdo a lo percibido.
ASPECTO A EVALUAR
Atención Brindada Por el Funcionario
Tiempo de Atención Desde Su Llegada a Nuestras 
Instalaciones.
¿Que tan oportuna fue la respuesta de su solicitud?
Como le parecio el servicio prestado?
Funcionario que lo atendió:
Firma del Funcionario
¿Qué trámite solicitó? ___________________________________________________________________________
Observaciones y/o Sugerencias: ___________________________________________________________________
Gracias por contribuir con la mejora continua de nuestros procesos
Nombre:__________________________________________________
E-Mail: __________________________________
Dependencia:______________________________________________________
Tel: ________________________
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Anexo 2. Cuestionario ambiente de control 
CUESTIONARIO AMBIENTE DE CONTROL 
Entrevistado: Fecha: 
Cargo CAC_1 
 SI NO N/A OBSERVACIONES 
1. ¿Ha sido propagada la visión y misión de la Alcaldía 
Municipal de Ibagué? 
    
2. ¿Ha sido divulgado continuamente el Código de Ética 
de la entidad? 
    
3. ¿Los funcionarios conocen el objetivo general y el 
funcionamiento del proceso de PQRS? 
    
4. ¿Se encuentran alineados los objetivos estratégicos 
con la misión de la entidad? 
    
5. ¿El manual de procesos del área se encuentra 
renovado y refleja la estructura organizacional de la 
entidad? 
    
6. ¿Los roles y perfiles de los funcionarios se encuentran 
debidamente concretados y distribuidos con las 
funciones del proceso? 
    
7. ¿Existe un procedimiento disciplinario para los 
funcionarios, en caso de identificar actos 
fraudulentos? 
    
8. ¿Se encuentra actualizada la normatividad de Alcaldía 
Municipal de Ibagué conforme a las disposiciones de 
los entes de vigilancia y control?  
    
9. ¿Los funcionarios conocen las derivaciones por el 
hecho de quebrantar el Código de Ética de la entidad? 
    
10. ¿La entidad cumple con los Principios Institucionales 
de Seguridad e Integridad de la Información? 
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Anexo 3. Cuestionario evaluación de riesgos. 
CUESTIONARIO EVALUACIÓN DE RIESGOS 
Entrevistado:  Fecha: 1/10/2018 
Cargo: CER_1 
 SI NO N/A OBSERVACIONES 
1. ¿Se promueve la cultura de administrar riesgos por 
medio de capacitaciones al personal del proceso? 
    
2. ¿La Secretaria Administrativa ha determinado la 
participación de los funcionarios responsables de 
procesos en la caracterización y análisis de riesgos? 
    
3. ¿Se considera la eventualidad de fraude en la 
evaluación de riesgos de los procesos clave? 
    
4. ¿Se efectúa una gestión de riesgos teniendo en 
cuenta los riesgos internos y externos? 
    
5. ¿Se han efectuado sistemas de información para la 
evaluación de riesgos potenciales y/o críticos? 
    
6. ¿Existen criterios adecuadamente concretados para 
concretar el nivel de impacto de los riesgos? 
    
7. ¿Existen criterios formales para delimitar la 
probabilidad de ocurrencia de los riesgos? 
    
8. ¿Se generan matrices de riesgo para evaluar la 
probabilidad e impacto de los riesgos asociados a los 
procesos?  
    
9. ¿Se ejecuta y evidencia la evaluación de riesgos de los 
primordiales procesos? 
    
10. ¿Se perpetra documentación posterior a la evaluación 
de riesgos de los procesos más críticos? 
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Anexo 4. Cuestionario actividades de control. 
CUESTIONARIO ACTIVIDADES DE CONTROL 
Entrevistado: Fecha: 
Cargo: CADC_1 
 SI NO N/A OBSERVACIONES 
1. ¿Se ejecuta habitualmente la implementación de 
controles a los procesos más críticos de la entidad? 
    
2. ¿La Secretaria Administrativa ha examinado, 
apropiado o reformado sus procesos con el propósito 
de lograr mayor eficiencia operativa? 
    
3. ¿Existe comunicación asertiva y coordinación entre 
las diferentes unidades para la obtención de objetivos 
que requieren la unión de una o varias áreas de la 
entidad? 
    
4. ¿Los principales procesos del área se encuentran 
soportados por sistemas de información? 
    
5. ¿Se han fijado a los responsables para la protección 
de los activos de la entidad?  
    
6. ¿Los recursos del área (materiales y tecnológicos) 
están apropiadamente protegidos? 
    
7. ¿Se cuenta con controles documentados para 
cerciorar que el acceso y la administración a la 
información y activos de la entidad se ejecute por 
responsables destinados por la entidad? 
    
8. ¿Cuentan los sistemas de información con planes de 
contingencia y recuperación de desastres en materia 
de TIC? 
    
9. ¿Existen indicadores de evaluación o KPI's para la 
localización de desvíos en la eficacia y en la eficiencia 
operativa?  
    
10. ¿Evalúan periódicamente la efectividad de las 
actividades de control efectuadas? 
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PRESUPUESTO 
 
Anexo 5 Equipos 
 
Tabla 4. Presupuesto global de la propuesta por fuentes de financiación (en miles de $). 
RUBROS VALOR UNITARIO VALOR TOTAL 
PERSONAL $50.000 $1.500.000 
EQUIPOS $1.800.000 $3.600.000 
SOFTWARE  $1.550.000 
MATERIALES  $300.000 
SALIDAS  DE CAMPO $200.000 $4.800.000 
MATERIAL BIBLIOGRÁFICO $50.000 $50.000 
PUBLICACIONES  Y PATENTES   
SERVICIOS TÉCNICOS   
VIAJES  $340.000 
CONSTRUCCIONES   
MANTENIMIENTO   
ADMINISTRACION   
TOTAL $ 2.100.000 $ 12.140.000 
 
Anexo 6 Gastos personal 
Tabla 5. Descripción de los gastos de personal (en miles de $). 
INVESTIGADOR / 
EXPERTO/ AUXILIAR 
FORMACIÓN 
ACADÉMICA 
FUNCIÓN DENTRO 
DEL PROYECTO 
DEDICACIÓN 
Horas/semana 
VALOR 
Investigador 
Ingeniero de 
sistemas – 
Auditor de 
Sistemas 
 30 $3.000.000 
Experto 
Ingeniero de 
sistemas – 
Auditor de 
Sistemas 
 30 $4.500.000 
Auxiliar 
Estudiante 
ingeniería de 
sistemas 
 40 $2.000.000 
     
TOTAL $9.500.000 
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Anexo 7 Equipos adquirir 
Tabla 6. Descripción de los equipos que se planea adquirir (en miles de $). 
EQUIPO JUSTIFICACIÓN VALOR TOTAL 
Computador de escritorio, 
Intel Core i5, memoria RAM 
de 4GB, salid de monitor VGA, 
memoria cache 3MB, 3 
puertos USB, memoria de 
video 512 MB compartida, 
unidad de disco óptico 
DVD±RW/CD-RW, disco duro 
320 GB, teclado en español, 
mouse ergonómico óptico, 
Sistema operativo Windows 
10 
Todos  los  componentes  deben  
ser internos en el equipo excepto 
donde se indique lo contrario. 
$1.800.000 
Computador de escritorio, 
Intel Core i5, memoria RAM 
de 4GB, salid de monitor VGA, 
memoria cache 3MB, 3 
puertos USB, memoria de 
video 512 MB compartida, 
unidad de disco óptico 
DVD±RW/CD-RW, disco duro 
320 GB, teclado en español, 
mouse ergonómico óptico, 
Sistema operativo Windows 
10 
Todos  los  componentes  deben  
ser internos en el equipo excepto 
donde se indique lo contrario. 
$1.800.000 
TOTAL $3.600.000 
 
Anexo 8 Software adquirir 
Tabla 7. Descripción del software que se planea adquirir (en miles de $). 
SOFTWARE JUSTIFICACIÓN VALOR TOTAL 
Sistema operativo Windows 
10 
 $750.000 
Microsoft Office Profesional 
2010 Español 
 $150.000 
Software de recuperación y Herramienta que permita recuperar la $450.000 
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de restauración de datos del 
usuario.  
maquina a su estado original de 
fábrica. Software de backup y 
restauración de datos del usuario. 
Antivirus 
Alta capacidad en la de detección y de 
reacción ante un nuevo virus. 
$200.000 
TOTAL $1.550.000 
 
Anexo 9 Descripción y justificación de viajes 
Tabla 8. Descripción y justificación de los viajes (en miles de $). 
LUGAR / 
NO. DE VIAJES 
JUSTIFICACIÓN1 PASAJES ($) ESTADÍA ($) 
TOTAL 
DÍAS 
TOTAL 
Bogotá Asesoramiento $80.000 $90.000 2 $340.000 
      
      
      
TOTAL     
 
 
Anexo 10 Materiales y suministros 
Tabla 9. Materiales y suministros (en miles de $) 
MATERIALES JUSTIFICACIÓN VALOR TOTAL 
Esferos  $50.000 
Agendas  $150.000 
USB  $100.000 
   
TOTAL $300.000 
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Anexo 11 Bibliografía 
Tabla 10. Bibliografía (en miles de $). 
ÍTEM JUSTIFICACIÓN VALOR TOTAL 
Fundamentos de ITIL   $50.000 
   
   
   
TOTAL $50.000 
 
 
Nota: Formato utilizado por Colciencias.  
